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Resumen

Las Administraciones Publicas (AAPP)' se encuentran en proceso de modernizacion,
provocado por multiples factores y tendencias tanto internas como externas, con el
objetivo principal de mejorar, de forma continua, la prestacién de sus servicios bajo
parametros de seguridad juridica, calidad, eficacia y eficiencia. Este proceso se
fundamenta en el uso de las Nuevas Tecnologias de la Comunicacién y la Informacién
(NTICs)?, fundamentalmente, Internet, lo cual desemboca en la Administracion
Electronica generando un nuevo modelo de gestion de la actividad administrativa.

La incorporacion de la tecnologia informatica a los procesos internos de las AAPP y
sobre todo a la relacién de estas con los ciudadanos es lo que conlleva un cambio
organizacional, el cual nos conduce hacia una Administracion basada en la cultura
informatica, frente a la antigua Administracion de la cultura del papel.

La Administraciéon en todos sus niveles se encuentra inmersa en la modernizacién de
todos sus procesos pero la Administracion més cercana a los ciudadanos es la
Administracion Local.

Por ello, el objeto de este Trabajo Final de Carrera (TFC)® es la Administracion
Electrénica (AE)* en la Administracién Local, concretamente, en el Ayuntamiento de
Enguera (Valencia). Por lo que el propdésito de este trabajo ha sido comprobar el grado
de implantacion de la AE en el Ayuntamiento de Enguera (Valencia).

Para ello, en primer lugar, se ha contextualizado tanto el marco te6rico como el marco
legal de los distintos niveles de Administracion existentes en Espafa. Y, en segundo
lugar, se ha analizado la pagina web del Ayuntamiento de Enguera (Valencia) para
estudiar y comprobar el grado de implantacion de la AE.

Los resultados de este andlisis han puesto de manifiesto que el grado de implantacion

! Utilizaremos las siglas AAPP para referirnos al término Administraciones Publicas.
Utilizaremos las siglas NTICs para referirnos al término Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

8 Utilizaremos las siglas TFC para referirnos al Trabajo Final de Carrera.

4 Utilizaremos las siglas AE para referirnos a la Administracion Electrénica.



de la AE en el Ayuntamiento de Enguera (Valencia) es baja.

Debido a los resultados obtenidos, se ha planteado una propuesta de mejora para que
el Ayuntamiento de Enguera (Valencia) integre la Administracion Electronica como un

elemento del cual se beneficie tanto el consistorio como los ciudadanos.



Palabras clave: Administracion electrénica, e-Administracion, Administracion
municipal, Administracion local, Automatizacion, Nuevas Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (NTICs), Internet, Plan de mejora, Ayuntamiento de
Enguera, Espafna, Enguera (Valencia).
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1. Introduccion

El presente trabajo trata de analizar los servicios publicos que presta el
Ayuntamiento de Enguera a través de la AE. La administracion electrénica ayuda a
prestar servicios publicos de calidad de una manera mas eficaz y eficiente.

Cuando hablamos de AE nos referimos a aquellos mecanismos electrénicos que
permiten la prestacion de servicios publicos de la Administracion tanto a los
ciudadanos como a las empresas de forma rapida, eficaz y eficiente, dando
respuesta a sus necesidades a través de las TIC®.

La AE en Europa, se define como: “El uso de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones (TIC) 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”
(Comision de las Comunidades Europeas 2003).

La Ley 11/2007 de 22 de junio, Ley de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos (LAECSP)®, consagra la relacién con las AAPP por medios
electrénicos como un derecho de la ciudadania y como una obligacién para las

Administraciones.

La AE es pues un factor que hace posible una administracion mejor y mas
eficiente, mejora la elaboraciéon y aplicacion de las politicas publicas y ayuda al

sector publico a prestar mas y mejores servicios con menos recursos.

La AE se convierte en motor de desarrollo de la Sociedad de la Informacion (SI)’
en la consecucion de su objetivo de compartir y procesar informacion y servicios
por medios electronicos, informaticos y teleméticos entre todas las
administraciones y entre estas y las personas fisicas o juridicas.

® Utilizaremos las siglas TIC para referirmos al término de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

® Utilizaremos las siglas LAECSP para referirnos a la Ley 11/2007, de 22de junio, de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos

7 Utilizaremos las siglas Sl para referirnos al término Sociedad de la Informacion
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Este modelo implica no solo el uso de las NTICs sino una reestructuracion del
servicio publico y los principios que rigen la actuacién de las AAPP con un enfoque
unitario, eficiente, y de buen gobierno con garantias para el ciudadano, que
redunde en la mejora general de la calidad y servicios en la relacién
administracién-ciudadano, como la reutilizacion de la informacion del sector
publico, la ventanilla Unica, los registro telematicos, etc. y no solo en la

simplificacion administrativa.

En definitiva, el Ayuntamiento de Enguera pretende conseguir una administracion
mas transparente, cercana y accesible para todos y un intercambio electrdnico de
datos mas seguro, eficiente, rapido, sencillo, eficaz, confidencial, fiable y de
calidad, que aporte confianza a todos los usuarios y que sirva de base para los

servicios publicos online cada vez mas interactivos.

1.1. Justificacion del Proyecto Final de Carrera (PFC) y planteamiento del
problema

Nuestra sociedad esta sufriendo una serie de cambios asociados al uso masivo de
las NTICs. Las AAPP tienen que adaptarse introduciendo las nuevas tecnologias
en su actividad cotidiana. Las TICs junto con cambios organizativos y con nuevos
métodos para mejorar los servicios publicos, los procesos democraticos y las
politicas publicas ayudan a las AAPP a enfrentarse a los numerosos retos que se
les presentan. En este trabajo vamos a analizar la situacion actual de la AE en el
Ayuntamiento de Enguera y a proponer una serie de mejoras para el desarrollo de

la AE en el mismo.

El presente trabajo consiste en la elaboracion del TFC que hay que realizar para la
obtencion del titulo de Diplomado en Gestion y Administracién Publica.

Este trabajo surgi6é a raiz de la concesién de una beca a través del programa de
practicas formativas de la Diputacion de Valencia “La Dipu te Beca” en el
Ayuntamiento de Enguera en el afio 2009.

Realizando las practicas en el Ayuntamiento de Enguera detectamos que a través
de su pagina Web no se realizaba ningun tramite telematico. Simplemente, se

12



podian y se pueden descargar algunos formularios e instancias necesarios para
realizar algunas de las gestiones municipales mas habituales.

Teniendo en cuenta que solo se pueden descargar algunos formularios e
instancias pasamos a analizar la pagina web del Ayuntamiento de Enguera. De
este analisis podemos concluir que el grado de implantacion de la AE en el
Ayuntamiento de Enguera es bajo.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con el presente trabajo pretendemos
mejorar la AE en el Ayuntamiento de Enguera para que la Administracién Local
sea mas accesible a los ciudadanos de la poblacién de Enguera.

1.2  Objeto y ambito de estudio

El objeto del presente trabajo es la AE en el Ayuntamiento de Enguera. Partiendo
de la situacion actual en la que se encuentra se van a proponer unas mejoras para

desarrollar la AE en el Ayuntamiento de Enguera.

La AE esta basada en el uso intensivo de TIC y es un modelo de administracion
publica que mejora la eficiencia y eficacia en el trabajo administrativo interno, las
relaciones interadministrativas y las relaciones de la administracion con los

ciudadanos.

La Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local (LBRL)®
define los municipios en su articulo 1.1 como “entidades bésicas de la organizacién
territorial del Estado, y cauces inmediatos de participacién ciudadana en los
asuntos publicos”.

En el articulo 11 de la LBRL se indica que “el municipio es la Entidad Local basica
de la Organizacion Territorial del Estado, tiene personalidad juridica y plena
capacidad para el cumplimiento de sus fines”.

Uno de los elementos del municipio es la organizacién, siendo el Ayuntamiento,
integrado por el Alcalde y los Concejales, el encargado del gobierno y

8 Utilizaremos las siglas LBRL para referirnos a la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen
Local.
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Uno de los elementos del municipio es la organizacién, siendo el Ayuntamiento,
integrado por el Alcalde y los Concejales, el encargado del gobierno y
administracién de los municipios. Es por tanto, el ayuntamiento, el érgano politico
desde donde se gobierna y administra ese territorio conocido como municipio.

Con la constitucion de los Ayuntamientos democraticos (en 1979), las entidades
locales cambian su orientacion, hasta ese momento eran un instrumento para el
ejercicio burocratico de la Administracién del gobierno en el ambito local. A partir de
entonces comienzan a centrarse en los ciudadanos y a tomar la iniciativa en la

creacion y satisfaccion de servicios.

Hoy los Ayuntamientos, tienen el compromiso de promover, dentro de su ambito
territorial, por un lado, la calidad de vida de los ciudadanos y por otro la
competitividad de las empresas. En este sentido, las TICs son herramientas que
juegan un importante papel en el logro de este compromiso, ademas de generar
una Administracion Publica mas transparente y responsable.

La Administracién local es, de entre todas las Administraciones, el organismo clave
a la hora de dinamizar el uso de las nuevas tecnologias en la sociedad, porque es
la Administracibn méas cercana y la que mejor conoce las necesidades de los
ciudadanos y las empresas, por ello la implantacion de las TICs crea unas

relaciones mas proximas entre las Administraciones y los ciudadanos y empresas.

Los ayuntamientos son muy heterogéneos; su estructura organizativa municipal es
reflejo de la distribuciobn de las competencias entre los distintos 6rganos
encargados de la gestién municipal. Como los ayuntamientos difieren mucho por
tamano, también son muy distintas las competencias que asumen y la organizacion

de unos y otros.
El modelo organizativo mas habitual, tanto en ayuntamientos grandes como

medianos o pequenos, es el modelo clasico de tipo ministerial, con concejales
delegados para las diversas areas.

14



1.3 Objetivos

De lo explicado en los puntos anteriores nace este trabajo titulado “Analisis y
Propuesta de Mejora de la E-Administracion el en Ayuntamiento de Enguera”.

Un TFC cuyo objetivo principal es elaborar una propuesta de mejora para
desarrollar la AE en el Ayuntamiento de Enguera mediante el uso de las TICs y de

Internet.

Lo que pretendemos con este objetivo es:

1. Mejorar la calidad de vida de los ciudadanos
2. Mejorar la productividad de las empresas
3. Mejorar el servicio proporcionado por la Administracién Local

La propuesta de mejora para el desarrollo de la AE en el Ayuntamiento de Enguera

se centra en:

- Cumplimiento de la Ley 11/2007 de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos.

- Fomentar la participacién ciudadana y garantizar la igualdad en el
acceso a los servicios publicos.

- Mejorar los sistemas de informacion y comunicacion

- Desarrollar la AE tanto en la dimension externa como en la interna

1.4 Metodologia del TFC

La aplicacién de las TICs ha supuesto un nuevo modelo de administracién tanto en
el ambito interno como en el ambito externo de las AAPP. Las TICs ayudan a
conseguir una organizacion mas efectiva y eficiente, con un mayor y mejor servicio

al ciudadano, cumpliendo asi con los preceptos clave de la LAECSP.

El objeto de este TFC es la AE en la Administracién Local. Mientras que su objetivo
principal es analizar el grado de implantacién de la AE en el Ayuntamiento de
Enguera (Valencia). Para ello, vamos a estudiar tanto a nivel teérico como a nivel
legal el concepto de AE vy, posteriormente, vamos a realizar un estudio de la

15



situacion actual de la AE en el Ayuntamiento de Enguera (Valencia) que nos

permitira evaluar su grado de implantacion.

La metodologia empleada en el desarrollo de este trabajo sera la siguiente:

1. Obtener bibliografia para fundamentar el TFC, asi como para orientarnos en la
elaboracion del mismo. Esta bibliografia hara referencia a la aplicacion e
implantacién de las TICs en las AAPP, principalmente en las entidades locales, ya
que nuestro estudio se centra en el Ayuntamiento de Enguera (Valencia). La
documentacién consultada y sobre la cual se ha trabajado la hemos agrupado en
varios tipos de documentos:

- Monografias. Para contextualizar la parte tedérica y legal de la
Administracién Electrénica procedimos a la busqueda de manuales sobre esta
materia. Para ello, trabajamos con el término “administracion electrénica” y
acotamos la busqueda entre los afos 2003 y 2013 en el PoliBuscador de la
Biblioteca de la Universidad Politécnica de Valencia. De los resultados de la
busqueda consultamos aquellos documentos que consideramos que se
ajustaban a nuestras necesidades informativas. El idioma sobre el que hemos
trabajado es el espafiol.

- Legislacion. Para trabajar sobre el marco legal de la AE, hemos trabajado
tanto con la pagina web del Boletin Oficial del Estado (BOE) como con la
pagina web del Diario Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCV), asi como
con el Boletin Oficial de la Provincia de Valencia (BOP).

- Articulos de revistas. Para acceder a una literatura cientifica mas concisa y

precisa, trabajamos en la recopilacion de articulos en diversas herramientas
que nos han permitido acceder a numerosos articulos a texto completo. Para
ello, hemos lanzado una busqueda por el término “administracién electrénica”,
acotando la busqueda en la Ultima década (2003-2013) y cuando ha sido
posible seleccionando la opcidn Texto completo. Al igual que en el caso de las
monografias, hemos trabajado con texto en idioma espafol. Las herramientas
que hemos consultado son:

16



- Dialnet.
- Sumarios 1ISOC — Ciencias Sociales y Humanidades del Consejo

Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC).
- Google Académico.

- Proyectos Final de Carrera. Para orientarnos en la elaboracién de

nuestro PFC hemos buscado trabajos académicos que tuvieran como
materia nuestro tema u objetivo principal de nuestro proyecto. Los
documentos consultados fueron fruto de las busquedas realizadas en el
PoliBuscador de la Biblioteca de la Universidad Politécnica de Valencia.

Toda la bibliografia incluida en la elaboracion del TFC sigue la norma UNE-ISO
690:2013 de Informacion y documentacion. Directrices para la redaccion de
referencias bibliogréficas y de citas de recursos de informacion. Siguiendo estas
directrices hemos aplicado el estilo bibliografico de la Universidad de Chicago tanto
para elaborar la bibliografia como para las citas empleadas en el texto.

1. Analizar la pagina web del Ayuntamiento de Enguera (Valencia). La
consulta y andlisis de este recurso electrdnico ha sido la base para realizar nuestro
TFC.

2. Entrevistarse con alguno de los responsables del Ayuntamiento de Enguera
(Valencia) para conocer de primera mano la situacién actual en que se encuentra

la AE en el consistorio, asi como su grado de implantacion.

3. Elaborar la propuesta de mejora, que recoge las medidas/actuaciones
necesarias para desarrollar la AE en el Ayuntamiento de Enguera (Valencia).

4. Por ultimo, redactar y dar forma a toda la informacion que hemos recopilado
para elaborar un plan de mejora que ayude al Ayuntamiento de Enguera (Valencia)
a aumentar el grado de implantacion de la AE y conseguir asi una administracion
mas eficaz, eficiente y con servicios publicos de calidad.

17



1.5 Relacién con otras asignaturas de la carrera

El uso de las TICs, y en particular, de Internet por parte de las AAPP permite
prestar servicios publicos de calidad.

Las AAPP estan utilizando las TICs para mejorar la eficacia y eficiencia
administrativa, la transparencia y proximidad con los ciudadanos y la cooperacion

interadministrativa.

La AE es un modelo de Administracion publica basado en el uso de las TICs con el
objetivo de conseguir una administracion eficaz y eficiente.

Por tanto, es necesario que exista un marco juridico que permita garantizar la
seguridad juridica y el pleno ejercicio de los derechos y deberes de los
ciudadanos, para asi fomentar su participacion en los asuntos publicos.

Teniendo en cuenta todo lo expuesto anteriormente los puntos principales son: el
marco juridico, las TICs e Internet y la eficacia y eficiencia de las Administraciones

publicas.

De estos puntos principales se encargan el Derecho Administrativo y Derecho
Constitucional, la Gestion Administrativa y la Informacién y Documentacién
Administrativa, asignaturas de la diplomatura de GESTION Y ADMINISTRACION
PUBLICA que tienen relacién directa con este trabajo.
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2. La Administracion electronica
2.1. Definicion

La expansién de las TICs ha originado un desafio tecnoldgico en el que, tanto la

sociedad civil como la Administracion Publica estan inmersas.

El concepto de TIC se aplica a un conjunto de medios y técnicas electronicos, que
comenzé con la aparicion de los ordenadores y ha dado lugar al uso de los
ordenadores personales, ha conducido a una red de ordenadores conectados a
nivel mundial por medio de Internet y actualmente se diversifica con nuevos

medios de comunicacién digital.

La Sl es un nuevo paradigma social fundamentado en la posibilidad y capacidad de
los ciudadanos, empresas y Administracion publica para obtener y compartir
informacion en el mismo momento que ésta se genera, desde cualquier lugar y con

la intermediacion de las TICs.

Las nuevas tecnologias permiten la intercomunicacion entre personas e
instituciones y han aportado una nueva forma de organizacion. Internet es una
forma de organizacién y se hace en red, creando nuevas relaciones entre lo
publico y lo privado, lo que exige buscar nuevas formas legales para encauzar la
sociedad de la informacion y, dentro de ella, la AE.

La Administracion Publica se concibe como un sector fundamental de la Sl. La
Administracion regula y fomenta, dentro de sus competencias esa compleja
sociedad tecnoldgica y ademas la incluye en su propia actuacién. Ambos aspectos
estan unidos y se conocen como AE.

Por tanto, para definir la AE contamos con dos definiciones:

- “La Administracién electrénica es el uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion 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” (Comision de las Comunidades Europeas 2003).
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- “Es el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en
la Administracién para que, combinadas con ciertos cambios organizativos
y nuevas capacidades de los empleados publicos, mejoren la eficacia, la
productividad, la agilidad y la comodidad en la prestacion de servicios a los
ciudadanos” (Domingo Laborda).

2.2 Objetivos

Al referirnos a AE hacemos mencién a aquellos mecanismos electrénicos que
permiten la prestacion de servicios publicos de la Administracion tanto a los
ciudadanos como a las empresas de forma rapida, eficaz y eficiente, dando
respuesta a sus necesidades a través de las TICs.

Los objetivos que tiene la AE son:

- Adecuacion a la Ley 11/2007 de 22 de junio, de Acceso Electronico de
los Ciudadanos a los Servicios Publicos.

- Promover la proximidad con el ciudadano y la transparencia
administrativa, asi como la mejora continuada en la consecucion del interés

general.

- Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las AAPP,
aumentando la eficacia y eficiencia de las mismas mediante el uso de las

TICS, con las debidas garantias legales en la realizacién de sus funciones.
- Simplificar los procedimientos administrativos y proporcionar
oportunidades de participacion y mayor transparencia, con las debidas

garantias legales.

- Contribuir al desarrollo de la Sl en el ambito de las AAPP y la sociedad

en general.
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2.3 Caracteres de la Administracion Electronica

Tinté Gimbernat ha manifestado que “entendemos que con la expresion
Administracion electronica se esta aludiendo al fenémeno consistente en el uso de
la tecnologia que ha propiciado la sociedad de la informacién y del conocimiento
(Internet, entre otros) en la administracién publica” (Tint6 Gimbernat 2006).
Apreciamos en esta definicién que el concepto se centra completamente al marco
de las AAPP.

La idea de implantar el modelo de AE es el producto de la consolidaciéon de la Sl y
del Conocimiento, en la evolucién de la incorporacion de las TICs en la vida social,
y que se caracterizara por proporcionar a los usuarios de las TICs no solamente
informacién sino también conocimiento, como producto de una informacion
adecuadamente tratada y procesada que permita la &gil realizacién de
procedimientos telematicos de todo tipo. A pesar de lo que acaba de comentarse,
se ha venido a manifestar frecuentemente que la AE consiste en el impacto de la
Sl en las AAPP.

La Organizacion para la Cooperacién Econémica y el Desarrollo (OECD)® define la
AE como “el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, y
especialmente de Internet, como tecnologias propias y caracteristicas de la
Sociedad de la Informacién” (OECD 2003). Esta definicién de AE esta sujeta al uso
de las TICs por las AAPP.

Con el objetivo de clarificar definiciones de AE como las nombradas en este
apartado, Criado Grande y Ramilo Araujo proponen una definicion de AE
explicativa del tipo de tecnologias que pueden usar las AAPP en la realizacion de
las actividades caracteristicas del modelo de AE (Criado Grande y Ramilo Araujo
2004). Los autores nombrados establecen que la AE “se refiere a la adopcion de
tecnologias de informacion y comunicacién por las Administraciones publicas,
como diferentes vias a través de las que se conectan e interactian con otras
organizaciones y personas, especialmente mediante sus paginas Web, pero

también a través del correo electrénico y otras herramientas como el teléfono

® Utilizaremos las siglas OECD para referirnos a la Organizacion para la Cooperacién Econémica y el Desarrollo.
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mdévil, los PDA, la video conferencia, intranets privadas, extranets, el cable, las
ondas de radio o el satélite”. Esta definicidén resulta clarificadora en relacién con las
tecnologias que pueden ser usadas por las AAPP para desarrollar plenamente su
modelo de AE.

Un gran numero de autores e instituciones internacionales han establecido
definiciones de AE que tienen como base de la nocion la prestacion de servicio
publico electrénico (SPE)' por las Administraciones a través de la aplicacién de las
TICs.

Entre los primeros autores que establecieron una definicion de AE con este nucleo
central destaca Silcock quién definiria el e-Government como “el uso de la
tecnologia para permitir el acceso y la prestacién de servicios gubernamentales en
beneficio de los ciudadanos, las empresas y los empleados publicos” (Silcock
2001). La citada autora aclaré que cuando se refiere a servicios gubernamentales
de AE esta haciendo alusién “a un nuevo modelo de servicio publico prestado por
todas las organizaciones publicas”. Una definicion muy similar es la que ofrece
Holmes al identificar el e-Government como “el uso de las tecnologias de la
informacién, en particular de Internet, para prestar servicios publicos orientados

hacia el cliente (administrado), de una forma mas rentable y eficaz” (Holmes 2001).

En un gran ndmero de estudios juridicos recientes sobre la AE se han asumido
definiciones sefialando que el término AE se utiliza para identificar la
administracién online, que coincide con la prestacion directa, por via informatica,
de servicios al ciudadano, o que el e-Government es el uso de las TICs para
proporcionar servicios publicos, sobre todo basados en aplicaciones web e

Internet.

En nuestro pais, esta nocién de AE también ha adquirido una gran relevancia,
hasta el punto de que la norma juridica nacional destinada a regular el modelo de
AE en inicio se denominé Proyecto de Ley para el Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a las Administraciones Publicas, y finalmente terminé aprobandose
como Ley de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,

1% Utilizaremos las siglas SPE para referirnos al término Servicio Publico Electrénico.
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demostrandose asi la relevancia de esta nocién estricta de AE.

Estas nociones se refieren primariamente a la dimensidén externa, es decir, a las
relaciones Administracién-administrados y viceversa, como base para la adecuada
prestacion de servicios publicos. Sin embargo, no hace referencia directa a la
posibilidad de desarrollar procedimientos administrativos por medios electrénicos,
cuestion esencial en la que profundiza la normativa que regula la AE y muy
especialmente la LAECSP. No debemos olvidar que dentro de la AE deben
insertarse, por ejemplo, los procedimientos administrativos de concurrencia
competitiva (concursos, licitaciones, etc.) o los sancionadores (multas de tréafico,
infracciones urbanisticas, etc.) desarrollados por medios electronicos, integrandose
por tanto dentro del nuevo modelo de AE.

La AE no sélo pretende conseguir una mejora de los servicios publicos prestados a
los administrados sino que se puede apreciar dos dimensiones o vertientes, la
interna y la externa, cada una de ellas con sus propias particularidades, lo que
implicara el establecimiento de una regulacion juridica adaptada a las mismas vy
que a la vez consiga ser coherente, regulando de manera uniforme y unitaria todo

el fenédmeno de la AE.

En base a la percepcion de esta doble dimension del modelo de AE, algunos
autores e instituciones han decidido incorporar en sus nociones de AE el reflejo de
esta realidad, garantizando de esta manera que la regulacion juridica del nuevo
modelo de administrar se ocupe tanto de las relaciones entre Administraciones-
administrados (dimensién externa) como de las que se entablan entre las distintas
administraciones entre si, sin olvidar tampoco la regulacién de las peculiaridades
del trabajo administrativo interno realizado a través de las TICs (dimension

interna).

Asi, Naciones Unidas identifica la AE con “la Administracion publica que se
encuentra en el proceso de transformar sus relaciones internas y externas con el
uso de las modernas tecnologias de la informacion y las comunicaciones” (United
Nations 2003). La anterior definicion se centra en la transformacion de las
relaciones internas y externas, por lo que se hace en ella una alusion directa a las

dos dimensiones de la AE, debiéndose tener en cuenta que una transformacion de
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este tipo no implica sélo cambios organicos, siendo indispensable una
transformacién y adaptacion del marco juridico. Muy similar a la nocién de
Naciones Unidas es la que ha establecido Margetts, quién define la AE como “el
uso de la tecnologia de la informacién por la Administracion internamente y para
interactuar con ciudadanos, empresas y otras Administraciones” (Margetts 2003).
Se puede comprobar que las dos dimensiones de la AE son el nicleo central de la
nocion, englobando asi de alguna manera dentro del concepto de AE las
actividades ad intray ad extra de las AAPP realizadas mediante las TICs.

En la misma linea que las anteriores definiciones, aunque mas completa, se sitla
la nocién de e-Government establecida por Bekkers y Homburg quienes lo
describen “como el uso de las modernas tecnologias de la informacién y la
comunicacion, especialmente Internet y la tecnologia web, por las organizaciones
publicas para apoyar o redefinir las existentes y/o futuras relaciones (de
informacion, comunicacién y transaccion) con los interesados (ciudadanos,
compafias, organizaciones societarias, otras organizaciones gubernamentales y
los funcionarios) tanto en el entorno interno como externo para crear un valor
anadido”( Bekkers y Homburg 2005). Esta definicion resulta esclarecedora porque
ademas de referirse de forma inequivoca a aquellas dos dimensiones de la AE,
amplia el circulo de sujetos que intervienen en ambas esferas, con especial detalle
en cuanto a los interesados en la prestacion de SPE y en el desarrollo de

procedimientos administrativos por medios telematicos.

Una de las definiciones de AE mas utilizada, y que también se centra en buena
medida en reflejar las dos dimensiones de la AE, es la que estableci6 Bombardelli
(2002). Este autor senala que el e-Government consiste “en el uso, en sustitucion
de los instrumentos tradicionalmente utilizados, de las TICs en la accién de
gobierno y en la actividad administrativa, con la finalidad de optimizar, a través de
una mejor circulacion de la informacion, las relaciones internas y externas de los
aparatos administrativos y de mejorar, a través de una mayor rapidez y flexibilidad
en su prestacion, la oferta de servicios a los ciudadanos”.

La importancia de la delimitacion de las dimensiones de la AE es un fenémeno que

estd adquiriendo cada vez mas fuerza debido a sus implicaciones para el

establecimiento de una correcta regulacion legal del nuevo modelo de administrar.
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Merloni, a pesar de que su definicion de AE se cifie exclusivamente a la prestacion
de servicios online al ciudadano, ha destacado que existen cuatro dimensiones del
e-Government. 1. Una dimensién interna relativa a la aplicacién de las TIC en el
trabajo administrativo interno que desarrollan las distintas Administraciones. 2. Una
dimensién interna relativa a todo el Sector Publico y centrada en conseguir el
establecimiento de una red de intercambio de informacién entre las
Administraciones. 3. Una dimension externa que atiende a las relaciones
entabladas entre las distintas Administraciones y el sector privado para mejorar la
prestacion de servicios a las Administraciones y ciudadanos. 4. Una dimensién
externa que atiende a las relaciones entre Administraciones y ciudadanos para el
acceso e intercambio de informacion (Merloni 2005).

Entre nuestros autores, Valero Torrijos (Valero Torrijos y Cotino Hueso 2010) y
Guillén Caramés (Guillén Caramés 2010), se han referido en sus trabajos a la AE
como un fenémeno respecto del cual debe regularse tanto su vertiente interna,
poniendo el acento en las particularidades que presenta la aplicacién de las TICs a
las relaciones interadministrativas y al desarrollo del trabajo administrativo interno,
como su vertiente externa, en la que el énfasis debe situarse en la regulaciéon de
las relaciones que en base a las TICs se producen entre las distintas
Administraciones y los administrados, o lo que es lo mismo, la regulacién de la
aplicacion de las TICs a la prestacion de servicios publicos y al completo desarrollo
de procedimientos administrativos electrénicos. Légicamente, las TICs plantean
nuevas posibilidades de aumento de la eficacia y eficiencia de la actividad de la
Administracion, de manera que deben de aprovecharse las enormes

potencialidades que las TICs ofrecen al sector publico.

Una adecuada normativizacion de este sector seria aquella que intente conseguir
aprovechar todos los beneficios de la aplicaciéon de las TICs en las dos
dimensiones de la AE asegurando el cumplimiento de todas las garantias.

De manera que el futuro de la Administracién esta en la creacién de un nuevo
modelo denominado “Administracion bajo demanda” mediante el cual prestar
servicios publicos en base a las TICs de manera eficaz. Este nuevo modelo
pretendia establecerse en el seno de las Administraciones tratando de aumentar
asi la eficacia y eficiencia en la realizacion de las actividades administrativas y
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burocraticas.

Silcock (Silcock 2001) se refiere a la AE como un nuevo modelo en la prestacion de
los servicios publicos que tiene como elemento central y determinante la utilizacién
de Internet. La clave se sitia en este momento en el elemento tecnolédgico que se
constituye en el soporte de la actividad de prestacion de servicios y desarrollo de
procedimientos en sede electronica, de manera que el papel dejara de ser el Unico
soporte en el cual plasmar la realizacion de las distintas actividades

administrativas.

Con la misma intencion de calificar la AE como nuevo modelo diferenciado del
tradicional, Gimeno Felil sefalara que la “Administracién Electronica (e-
Administracién) es un nuevo modelo de gestion publica, que esta basado en el uso
intensivo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y cuyos
objetivos son: conseguir la mejora de los procesos internos de las organizaciones
publicas; conseguir la mejora de los servicios ofrecidos a los ciudadanos,
empresas y otras administraciones publicas” (Gimeno Feliu 2007).

La razén principal que determina la calificacion de la AE como nuevo modelo de
Administracion publica se deriva del surgimiento de un nuevo modelo de relaciones
entre las AAPP y los ciudadanos instaurado gracias a la consolidacion de las TICs
como mecanismos usuales de comunicacion social, razén por la cual las AAPP
sienten la necesidad de asimilar las férmulas de comunicacién asumidas por la
inmensa mayoria de los administrados, provocandose con ello una profunda
reflexion acerca del surgimiento de una Administracion que muy poco tiene que ver

con la actual.

La AE implica un nuevo modelo o una nueva forma de desarrollar las actividades
propias de las tres Administraciones constitucionalmente reconocidas en nuestro
pais. Un nuevo modelo que se sustentara en la utilizacion de las TICs como
soporte basico para el desarrollo de las actividades administrativas.
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La AE como nuevo modelo de administrar

La AE debe ser considerada como un nuevo modelo de administrar basado en las
TICs distinto del modelo tradicional basado en el papel, con el que se pretende
obtener el maximo beneficio a través de la aplicacion de las TICs en la actividad
administrativa manteniendo las mismas garantias y seguridad juridica que en el
modelo tradicional, y para ello, debe regularse la AE desde su consideracién como
nuevo modelo de administrar, por encontrarse basado en un soporte, el elemento

tecnoldgico (electronico, informatico y/o telematico), distinto del formato papel.

La llegada de las TICs a las AAPP ha supuesto plantearse la necesidad de
reconsiderar la regulacion de la actividad administrativa ante la existencia de
nuevos soportes (electrénicos, informaticos y telematicos) distintos del papel.

La sociedad ha evolucionado en los Ultimos tiempos gracias al enorme desarrollo
tecnologico en general y de la red Internet en particular, y dicha situaciéon ha

permitido instaurar nuevos mecanismos de comunicacion entre los ciudadanos.

Toda esta realidad debe extrapolarse necesariamente a la esfera publica, razoén por
la cual la Administracién ha confeccionado un marco juridico que dote de seguridad
a las relaciones que las AAPP y los administrados entablen sobre la base del canal

Internet.

La tecnologia tiene el poder de crear un nuevo modelo de administrar, por tanto
debemos ser conscientes de que la modernizacidén de la Administracién publica no
es solo una cuestion técnica y organizativa, sino mas bien una nueva cultura la que

representa el paso del papel al documento electrénico.

La ley de AE debe concebirse como la base normativa de la AE, que regule de
forma especifica la actividad administrativa que se realiza por medios electrdnicos.
La construccion de un marco normativo de la AE diferenciado del existente para la
Administracién tradicional supone el reconocimiento de la AE como nuevo modelo
de administrar distinto del basado en el soporte papel.
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Uso de las TICs por las AAPP

Uno de los caracteres basicos y primordiales de la AE es la aplicacién de las TICs
por parte de las AAPP con la intencion de obtener un incremento de la eficacia y
eficiencia administrativa. Las TICs son la infraestructura elemental de la AE, de
manera que ésta no tendria sentido si no se hubiesen desarrollado y consolidado
en la sociedad estas tecnologias.

Las TICs son aquellas herramientas computacionales e informaticas que procesan,
almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacién de la mas variada forma,
y que por lo tanto, sirven para informar o comunicar alguna cosa. Si bien, ya se ha
mantenido en este estudio que las TICs deben considerarse también como la
infraestructura tecnoldgica bésica de la AE, y en esta linea Merloni ha sefalado
que “por TICs deben entenderse todas las soluciones tecnoldgicas, de
infraestructura, de hardware y de software, que permiten la recogida, la
conservacion, el tratamiento y la transmisién de informacion textual, visual o
sonora” (Merloni 2005). Asi pues, concebimos las TICs no s6lo como herramientas
tecnolégicas e informaticas, sino que también debemos entender incorporadas a
su concepto las infraestructuras de las que se sirven para la recogida,

almacenamiento, tratamiento, difusién y transmisién de la informacion.

Desarrollar e implantar el modelo de AE no implica simplemente dotar a las AAPP
de ordenadores y de TICs. No se trata de adquirir material informatico para no
usarlo o usarlo indebidamente, sino de aplicar los medios informaticos y
teleméticos para alcanzar los objetivos encomendados y garantizar el cumplimiento
de los derechos reconocidos a los administrados por las leyes administrativas. La
caracteristica esencial de la AE es el uso intensivo de todo el material tecnoldgico
en la realizacion de las distintas actividades administrativas. Pero, ¢qué implica el
uso intensivo de las TICS en las AAPP?

El uso intensivo de las TICs en las AAPP pretende aprovechar las potencialidades
de estas nuevas tecnologias para permitir una simplificaciéon de las tareas
burocraticas, y en caso de que sea recomendable, modificar formas de trabajo, e
incluso, ciertos tramites administrativos tradicionales y obsoletos por una nueva

manera de tramitacion basada en la utilizacion de las TICs que imprima al aparato
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burocratico mayor celeridad, a la vez que permita aumentar su eficacia y eficiencia.

El uso intensivo de estas tecnologias conlleva también la necesidad de adaptacion
constante de las aplicaciones, programas y plataformas que se utilicen en la AE,
para aprovechar de esta manera las innovaciones tecnolégicas que se vayan
sucediendo en la realizacibn de la actuacion administrativa electronica. La
tecnologia debe actualizarse en la medida de lo posible para que el nivel de
eficiencia de la misma sea idoneo y pueda aumentarse, o al menos mantenerse, la
eficacia administrativa en la prestacién de servicios de AE. La utilizacion intensiva
de las TICs implica necesariamente la actualizacion constante de los programas,
aplicaciones y plataformas tecnoldgicas empleados en el nuevo modelo de
administrar.

La caracteristica de la AE es la utilizacion preferente de las TICs en el desarrollo
global de la actividad de las AAPP para la resolucién de los procedimientos
administrativos y la prestacion de servicios publicos, sin que suponga una merma
en las garantias ni un menoscabo en el respeto a los derechos de los
administrados. Es precisamente esa vocacion de facilitar y simplificar la labor
burocratica lo que determina que el modelo de AE se base en el uso intensivo de
TICS, ya que en ocasiones, el desarrollo de las actividades administrativas de todo
tipo en la forma clasica (presencial, en soporte papel, dependiente de los plazos de
envio del correo postal y de la intensidad de trabajo de los registros
administrativos) genera problemas en la tramitacion de los procedimientos y el
desarrollo de la actividad administrativa que conlleva, en muchas ocasiones, la
superacion de los plazos de prescripcidn y caducidad establecidos en la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones

11

Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (LRJPAC)
La dimension interna de la AE
Las TICs desempenan un papel esencial en la gestién interna de las oficinas

administrativas. Las AAPP se centran en promover un aumento de la eficacia y
eficiencia basado en la aplicacion de las TICs al trabajo que se desarrolla en el

" Utilizaremos las siglas LRJPAC para referimos a Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
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interior de la propia oficina administrativa, es decir, en el trabajo administrativo

interno.

Las TICs también han demostrado su eficacia en la potenciacion y agilizacién de
las relaciones que necesariamente se suscitan entre las distintas AAPP, lo que ha
derivado en un aumento considerable de la rapidez con la que se procede al
intercambio de informacion propio de las relaciones interadministrativas. El
intercambio electronico de informacion y documentacién entre distintas
Administraciones ahorra tiempo y costes, permitiendo a las Administraciones
reducir de forma considerable el plazo de resolucion de los procedimientos, de
manera que es necesario utilizar los medios telematicos en el intercambio

interadministrativo de archivos, datos y documentacién administrativa.

Estos dos campos de la AE a los que nos hemos referido se insertan dentro de la
denominada dimensién interna del modelo de AE, donde la Intranet administrativa
deberia convertirse en la herramienta habitual de trabajo para los funcionarios

instaurando lo que se ha venido a conocer como “administracién en red”.

En la doctrina anglosajona se ha identificado esta dimension interna con el llamado
back office de la AE, con la intencién de referirse a aquella actividad de las AAPP
en la que no tiene una incidencia directa el administrado y que por tanto, se
desarrolla dentro de una misma oficina administrativa o entre 6rganos de distintas
AAPP, independientemente de que el destinatario final de dicha actividad interna
sea el administrado.

A El trabajo administrativo interno

El nuevo modelo de AE debe sustentarse en la aplicacion de las TICs en el trabajo
administrativo interno. Sin embargo, la aplicacion de las TICs en el trabajo
administrativo interno no implica so6lo dotar a las AAPP de modernas tecnologias,
sino que la idea es utilizar de forma eficaz y productiva la tecnologia implantada en
la realizacion del trabajo administrativo. Se trata de conseguir aumentar la eficacia
administrativa constitucionalmente exigida en la realizacion de la actividad que se

desarrolla en las oficinas administrativas.
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Las TICs se han convertido en una herramienta de trabajo esencial, y como
consecuencia de ello, las Administraciones fomentan la creacion de nuevas
herramientas de apoyo a la gestién interna tales como “las Intranet, los gestores de
expedientes”, etc., que permiten un mayor control de la gestion interna de las
organizaciones administrativas, potenciando, en consecuencia, un desarrollo mas

efectivo del trabajo que se desarrolla en el plano interno de las Administraciones.

La tecnologia actual, como el correo electronico o la Intranet administrativa,
permite la implantacion de herramientas informaticas plenamente seguras para que
distintos érganos y departamentos de una misma Administracién puedan realizar

tramites aumentando la eficacia de la gestion administrativa al maximo nivel.

Por tanto, para desarrollar plenamente el modelo de AE se debe potenciar al
maximo la utilizacién de las TICs, asi como de los programas informaticos de
gestion interna e Intranets, en la realizacion del trabajo administrativo, siendo
recomendable la exigencia normativa de desarrollar determinadas actividades por
medios exclusivamente electronicos, sin que con ello se pongan en peligro las
garantias legales y la seguridad juridica inherentes al desempefio de la actividad

burocratica.

B. Las relaciones interadministrativas

El otro sector de actividad de back office administrativo esencial para implantar el
modelo de AE es el de las relaciones interadministrativas.

Los principios de cooperacion y coordinacién administrativa son mecanismos
establecidos por el ordenamiento juridico para permitir la fluida articulacién de
relaciones interadministrativas con el objetivo principal de alcanzar un adecuado
nivel de apoyo o de uniformidad en la prestacién de servicios y el desarrollo de
procedimientos por parte de nuestras AAPP.

Las relaciones interadministrativas se regulan actualmente por la LRJPAC,
principalmente por lo establecido en el articulo 4 de dicha Ley. La competencia
para regular las bases del régimen juridico de las AAPP y el procedimiento
administrativo comdn es exclusiva del Estado, a tenor de lo establecido por el
articulo 149.1.18 de la Constitucidon (Espafa, Constitucion Espafola), y que
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derivado de ello, el Estado tiene la competencia basica en materia de regulacion
de la AE, lo que ha permitido la promulgacion de la LAECSP con tal caracter. Esta
norma ademas, presta especial atencidon al reconocimiento del principio de
colaboracién interadministrativa (dotando de cobertura legal al establecimiento de
convenios para la prestacién conjunta de servicios de AE) en su articulo 4 y

establece una serie de instrumentos de coordinacién interadministrativa.

El modelo de Administracion “tradicional” basado en el uso de papel requiere
mayor espacio temporal para entablar y completar un proceso de colaboracién
interadministrativa. Sin embargo, en el modelo de AE, la transmision telematica de
informacion permite que el intercambio de informacion y/o documentacion pueda
producirse en un corto periodo de tiempo, 0 que, incluso pueda ser desarrollado en
el mismo instante. En la actualidad existen herramientas informaticas que
permitirian un desarrollo de las relaciones interadministrativas en sede electrénica

con plenas garantias técnicas y juridicas.

La Intranet como herramienta de back office se utiliza normalmente para el
desempeno del trabajo administrativo interno de una Unica Administracion, sin
embargo, la tecnologia permite extender sus beneficios al ambito de las relaciones
interadministrativas gracias a la posibilidad de conectar las Intranets de cada
Administracion, o bien, desarrollar una Intranet comun para todas las
Administraciones.

De hecho, gracias a la colaboracion entre las distintas administraciones se estan
comenzando a implantar herramientas tecnoldgicas para el intercambio de
informacion 'y documentacion administrativa basadas en la Intranet
interadministrativa, siendo referentes en este sentido las Redes
interadministrativas SARA (a nivel nacional) y TESTA (a nivel europeo).

Gracias a la infraestructura de red que proporcionan SARA y TESTA se pueden
poner en funcionamiento diversas iniciativas en el ambito de las relaciones
interadministrativas.

La idea es facilitar el intercambio de informacion entre AAPP con el objetivo a corto
plazo de lograr la sustitucion de certificados en papel que se obtienen de una
Administracion Publica y se presentan a otra por certificados telematicos vy
transmisiones de datos entre AAPP, para reducir la burocracia, los tramites y las
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esperas injustificadas.

En todo caso, debe garantizarse la plena conectividad entre las distintas Intranets,
de modo que la estandarizacién de las Intranets es una de las claves para la
implantacion de la AE. Con la garantia de conectividad entre las distintas
Administraciones en la mano y una adecuada legislacion que solucione el
tradicional aislamiento de las Administraciones, las actividades propias de la
dimension interna de la AE serian facilmente ejecutadas, lo que permitiria una
rapida implantacion de los servicios publicos y los procedimientos administrativos

electrénicos.

La dimension externa de la AE

La implantacion efectiva de las actividades de la dimension interna de la AE debe
ser una prioridad para las distintas AAPP, pues, en buena medida, la visibilidad
externa del nuevo modelo de administrar depende de la previa consecucion
electrénica del trabajo administrativo interno y de las relaciones
interadministrativas. La dimensién externa de la AE, es decir, la apertura del nuevo
modelo de administrar s6lo podra desarrollarse de forma efectiva cuando el nuevo
modelo se haya asumido con naturalidad en las actividades y relaciones ad intra
de las AAPP.

La dimension externa de la AE, a la que parte de la doctrina nacional y comparada
se refiere como front office de la AE, tiene como principal objetivo desarrollar por
medios electrdnicos aquellas actividades que tradicionalmente han realizado las
Administraciones en su faceta de “atencion al publico” o “presentacién externa”.

Dentro de las actividades propias de esta dimension se insertan tanto la prestacion
de SPE a los administrados como el desarrollo completo de procedimientos
administrativos en sede electronica. La posicién de la doctrina es unanime en
cuanto a la consideracién de los denominados SPE dentro de esta esfera externa
de la AE, pues por su propia naturaleza, son actuaciones desarrolladas por la
Administracién prestadora del servicio para beneficio de sus administrados, con la
particularidad de que la prestacion del servicio se produce a través de la aplicacion
de las tecnologias de la informacién y la administracion.
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A) Prestacién de Servicios Publicos en sede electrénica

La LAECSP equipara la nocién servicio publico, en este caso, SPE, a toda
actividad desarrollada por las AAPP por medios electronicos, y por tanto, nuestro
legislador utiliza la expresibn SPE para hablar de toda actividad administrativa
desarrollada a través de las TICs, independientemente de que se trate de una

actividad de la dimension interna o externa.

Asimismo, no todos los servicios publicos pueden ser prestados via el modelo de
AE, por ello, resulta indispensable sefalar qué tipo de servicios publicos son
susceptibles de prestarse por medios electrénicos. Podemos sistematizar los SPE
en tres clases distintas: informativos, documentales y transaccionales (pago
impuestos, contratacion publica electrdnica, etc.). Se trata de servicios publicos
que por su propia naturaleza pueden ser prestados tanto en el modelo tradicional
como en el nuevo modelo de AE. Sin embargo, no todo servicio publico puede
considerarse dentro de la categoria mas restringida de SPE, pues s6lo podran
prestarse en sede electronica aquéllos cuya prestacién no exija presencialidad, y
por tanto puedan ser realizados via aplicacion de las TICs e Internet.

En cuanto a las tres topologias de SPE identificadas, los servicios publicos
caracteristicos del modelo de AE son los del tipo “informativo”. Nos referimos en
este apartado a servicios que tienen como finalidad esencial poner a disposicion
del administrado toda la informacion que éste necesite en un momento
determinado y que haya solicitado previamente a la Administracién y ésta se la
facilite, o bien, que el administrado la haya obtenido de la pagina Web de la
Administracién, pagina que tiene una clara vocacion informativa. Dentro de esta
categoria de SPE destaca la informacion que la Administracion presta al
administrado con la intencion de asistirle (contenido asistencial y prestacional de
este tipo de SPE), informacion asistencial que en un buen niumero de ocasiones la
Administracion esta obligada a prestar a los administrados, ya que éstos tienen el
derecho a exigirlo. Respecto a las caracteristicas de la informacién suministrada
por las Administraciones, ésta debe ser de calidad, esto es, “objetiva, completa y
debe estar organizada y editada en forma que la haga comprensible”. Por tanto, se

exige que la informacion se encuentre actualizada permanentemente.
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De otro lado, existe una segunda clase de SPE de tipo “documental”. Son
susceptibles de prestarse en sede electronica puesto que la prestacidén del servicio
se perfecciona con la entrega de la Administracion al administrado de un
documento que le permite realizar una actividad o exigir de la Administracién una
determinada prestacién. Podrian entenderse dentro de esta clase de SPE un buen
namero de los 20 servicios electrénicos basicos de eEurope (Comisién de las
Comunidades Europeas 2001) ya que se trata de servicios que terminan con un
acto administrativo que genera un documento mediante el cual se cumple la
prestacion del propio servicio. Nos referimos, por ejemplo, a la solicitud y obtencion
del pasaporte y del permiso de conducir, a la matriculacion de coches, a la
obtencién de licencias (de apertura de establecimiento o de obras, entre otras), al
suministro de certificados de todo tipo (nacimiento, matrimonio, tributarios, etc.), la
matriculacion en centro educativos, la solicitud de cambio de domicilio, o,
determinados servicios relacionados con la salud, como la peticiéon de cita médica,
la receta on line, etc. Por su naturaleza, todos los servicios publicos sefialados
pueden ser prestados indistintamente en la modalidad “tradicional” o en la
“electronica”, pudiendo considerarse incluso mas conveniente (por eficaz y de

ahorro de costes y tiempo) su prestacion por medios electrénicos.

Por dltimo, existe una tercera clase de SPE de tipo “transaccional”. Se trata de
servicios que implican transacciones electrénicas con la Administracién, por lo que
en la mayoria de los casos exigiran el desarrollo completo de un previo
procedimiento administrativo electrénico (PAE)'. En esta tipologia se incorporarian
las reclamaciones y recursos administrativos electrénicos, la presentacién
telematica de declaraciones tributarias, el pago electrénico de tributos y otras
cuantias (generalmente impuestos) a la Administracion, la remision electrénica de
datos en los tramites con la Seguridad Social o la posibilidad de participar en los
procedimientos de contratacién publica electronica completados integramente en el
nuevo modelo de AE.

La doctrina ha optado por separar del concepto de SPE el PAE o
ciberprocedimiento. La prestacién efectiva de un SPE implica necesariamente el

'2 Utilizaremos las siglas PAE para referirnos al Procedimiento Administrativo Electrénico.
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previo desarrollo de un procedimiento administrativo para solicitar su prestacion,
pero dicho procedimiento no tiene por qué haberse completado también por
medios electrénicos, pudiendo tratarse de un procedimiento administrativo
completado al modo “tradicional”’, es decir, en papel. Este procedimiento podria
tener como objetivo final la prestacion de un SPE. Recomiendan tratar por
separado los nociones de SPE y la de PAE, sin embargo, debe sefnalarse que en la
mayoria de supuestos de prestacion de servicios en sede electrénica el
procedimiento administrativo previo se desarrollara por los mismos medios
haciendo parecer asi que la fase de procedimiento y la de prestacion del servicio

forman una Unica accion.

La doctrina ha optado por definir el PAE como la adaptacién del procedimiento
administrativo analdgico al uso de las TICs. Sin embargo, entre nuestros autores
debemos distinguir aquellos que identifican el PAE como el procedimiento en el
que alguna de sus partes se desarrolla por medios telematicos, de aquellos otros
que lo identifican con el procedimiento administrativo que se desarrolla

integramente en sede electronica.

Asi, de un lado, Cerrillo Martinez define el PAE como el cauce formal de
produccion de las disposiciones y las resoluciones administrativas en que una o
diversas fases se producen mediante la utilizacion de la telematica (Cerrillo
Martinez 2008). De aqui, se entiende como PAE aquel en el que alguna de sus
fases se desarrolla por medios telematicos.

De otro lado, Tinté Gimbernat ha establecido un concepto de PAE mas adecuado,
teniendo en cuenta que la AE dispone de un marco juridico especifico (la LAECSP)
respecto del general que traza la LRJPAC. Para la citada autora “el PAE se podria
definir como aquel procedimiento basado en el uso exclusivo de medios
electrénicos” (Tint6 Gimbernat 2006). Se trata por tanto, de un procedimiento
desarrollado por completo en sede electronica, ya que el propio concepto habla de
uso exclusivo de medios telematicos. Su distincion con el procedimiento clasico o

tradicional recae, pues, en el elemento tecnoldgico.

Finalmente, debe senalarse que el PAE es el cauce formal de produccion de

resoluciones administrativas en sede electronica.
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2.4. Marco legal

2.4.1 Unién Europea

En el afio 2000 la Unién Europea decidié emprender estrategias politicas para que
la misma pudiera avanzar en su pleno desarrollo dentro de las nuevas tecnologias,
es decir, en la Sociedad de la Informacién, y en conseguir que los Estados
miembros consigan ofrecer servicios publicos electronicos, lo que ha llegado a
denominarse AE.

En el ano 2000 se celebré en Lisboa el Consejo Comunitario del que surgi6 la
Estrategia de Lisboa.

El objetivo requeria de una estrategia global:

- Preparar el paso a una economia y una sociedad basadas en el

conocimiento.

- Modernizar el modelo social europeo mediante inversibn en capital

humano y lucha contra la exclusion social.

- Crecimiento econdémico mediante politicas = macroeconémicas

adecuadas.
Las conclusiones del Consejo de Lisboa han sido denominadas Agenda de Lisboa
y contienen un objetivo estratégico para reforzar el empleo, la reforma econémica y
la cohesién social como parte de una economia basada en el conocimiento.
Uno de los pilares basicos de la Agenda de Lisboa es la AE.
De la Agenda de Lisboa han partido tres iniciativas para el despliegue de la Sl

europea: eEurope2002, eEurope 2005 e i2010 Sociedad de la Informacién europea
para 2010.
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- Iniciativa eEurope 2002

Fue presentada en el mismo Consejo Europeo de Lisboa y aprobada en el
Consejo celebrado en Feira. En el apartado de AE, el principal objetivo de la
misma era que los Estados miembros pudieran asegurar un acceso electrénico

generalizado a los principales servicios publicos basicos para 2003.
Para controlar la realizacién de ese objetivo se fijaron dos indicadores:
o La disponibilidad de servicios publicos online

o El numero de servicios publicos plenamente accesibles online

La Comision Europea eligié 20 servicios publicos basicos que se agrupan en
dos categorias: ciudadanos y empresas.

Son servicios publicos para ciudadanos:

o Impuesto sobre la renta: declaracién y notificacién de aceptacion.
o Servicios de busqueda de empleo por Oficinas de empleo.
J Contribuciones de la Seguridad Social. Subsidio por desempleo.

Ayudas a la familia. Gasto médico. Becas a los estudios.

o Documentos personales.

J Registro de vehiculos.

J Aplicacion de licencias de edificacion.
J Declaraciones y denuncias a la policia.
o Bibliotecas publicas.

J Certificados, solicitud y entrega.

J Matriculacion en educacion superior.

o Declaracién por cambio de domicilio.

J Servicios relacionados con la salud.

Son servicios publicos para empresarios:

o Seguridad social para los empleados.

o Impuesto de sociedades. Declaracion, notificacion.

o Impuesto sobre el valor afiadido: declaracion, notificacion.
J Registro de una nueva compania.
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o Suministro de datos e informacion para las estadisticas oficiales.

. Declaraciones de aduanas.
. Permisos relacionados con el medio ambiente.
. Contratacion publica.

- Iniciativa eEurope 2005

Este plan sucede al anterior, orientado sobre todo hacia la extension de la
conectividad a Internet en Europa. El nuevo plan, aprobado por el Consejo
Europeo de Sevilla, pretende traducir esta conectividad en un aumento de la
productividad econémica y una mejora de la calidad y la accesibilidad de los

servicios a favor del conjunto de los ciudadanos europeos.

En el marco de eEurope 2005, los principales objetivos que la Unién Europea
debe lograr son:

o Unos servicios publicos en linea modernos.
o Administracion en linea.

. Servicios de aprendizaje electrénico.

. Servicios electronicos de salud.

El objetivo que se centra en AE es el de Administracién en linea:

Por lo que se refiere a la implantacion de unos servicios publicos en linea

modernos, las acciones propuestas por eEurope 2005 son:

J Equipar todas las AAPP con conexiones de banda ancha.

o Un marco de interoperabilidad para facilitar la prestacion de
servicios de administracion electronica a ciudadanos y empresas.

o Servicios publicos interactivos y accesibles a todos mediante redes
de banda ancha y accesos multiplataforma.

o Acceso facil a todos los ciudadanos a los puntos de acceso publico

a Internet.
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- Iniciativa i2010

Es una estrategia global de modernizacién y de despliegue del conjunto de
instrumentos de accion de que dispone la Unién Europea para estimular el
desarrollo de la economia digital y que se concretan en reglamentacién,

investigacion y cooperacién con el sector privado.
La iniciativa i2010 contiene tres prioridades:
. Crear un mercado Unico, abierto y competitivo dentro de la unién

Europea en el segmento de los servicios de la sociedad de la

informacioén y los medios de comunicacion.

o Aumentar las inversiones de la Uni6n Europea en la investigacion
sobre TICs.
o Estimular la participacion de todos y conseguir mejores servicios

publicos y calidad de vida por medio de las TICs.

2.4.2. Espana

Para el desarrollo de este trabajo se ha tenido en cuenta en todo momento la
regulacion (normativa) sobre AE, ya que para el desarrollo de ésta es necesario un
marco juridico claro que facilite seguridad juridica a las transacciones electrénicas,
gue ofrezca un espacio para que los ciudadanos puedan ejercer sus derechos ante
la administracion publica y que fomente su participacion en los asuntos publicos. Al
fin y al cabo, los diferentes planos que conforman la AE han de permitir avanzar

hacia una administracion publica més democratica, eficaz y en red.

Es importante destacar una serie de leyes que han permitido el impulso de la AE:

- La LRJPAC, acerca del régimen juridico de las Administraciones
publicas y del procedimiento administrativo comun. Por primera vez, en
el articulo 45, se indica que “Las Administraciones Publicas impulsaran
el empleo y aplicacién de las técnicas y medios electrénicos,
informaticos y telematicos para el desarrollo de su actividad y el
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ejercicio de sus competencias (...)”. También se permite que el
ciudadano pueda relacionarse con la Administracion “siempre que sea
compatible con los medios de que dispongan las Administraciones
Publicas”.

- Ley Orgénica 15/1999, de Proteccion de Datos de Caréacter Personal y
su reciente reglamento de desarrollo, se establecen garantias de
confidencialidad de los datos proporcionados por las personas fisicas
(los ciudadanos) en estas transacciones.

- Ley 59/2003, de Firma Electronica con el objetivo principal de “de
conferir seguridad juridica a las comunicaciones por Internet” dado que
la “La firma electrdnica constituye un instrumento capaz de permitir una
comprobacién de la procedencia y de la integridad de los mensajes
intercambiados a través de redes de telecomunicaciones, ofreciendo las
bases para evitar el repudio (...)". Esta ley también regula los
certificados electronicos, otro elemento basico de la Administracion

electrénica.

- La LAECSP, acerca del acceso electrénico de los ciudadanos a los
servicios publicos. Esta ley es la primera que integramente esta
dedicada a la AE, agrupa y moderniza algunos conceptos y articulos de
anteriores leyes y aporta nuevos conceptos. La principal aportacién de
esta ley es reconocer el derecho de los ciudadanos a relacionarse por
medios electrénicos con la Administracién con absoluta garantia legal,
indicando los derechos y obligaciones que tienen los ciudadanos y la

Administracion.

Las principales iniciativas del Gobierno espafol en materia de AE son:

o El plan de Accion: INFO XXI.

El plan de Accion INFO XXI tenia como objetivo el desarrollo de la Sl en

nuestro pais (politica global). Al igual que en el caso de la iniciativa
comunitaria, la potenciacion de la AE es una de las tres grandes lineas del
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plan, junto con el impulso del sector de las Telecomunicaciones y las
Tecnologias de la Informacion y, la promocion del acceso de todos a la Sl.

Dentro de los tres ejes a los que acabamos de referirnos, el Plan establecia
siete “lineas maestras”: 1) énfasis en la educacién y en la formacion; 2)
creacion de empleo; 3) incremento de la innovacién, aumento de la eficacia
de ciudadanos; 4) Administracion y empresas; 5) cohesion social; 6) mejora
de la calidad de vida de los ciudadanos; 7) proyeccion exterior de Espana.
De las lineas maestras sefaladas dos resultan especialmente interesantes
en relacion a la AE.

De un lado, la linea maestra cuarta, “incremento de la eficacia”, es la que
mas directamente aborda la cuestion de la AE, al hacer referencia a la red
integrada de servicios para la Administracion. Los objetivos son la provision
de estructura y procedimientos adecuados sin merma de la seguridad y
confidencialidad, buscando la comodidad para el ciudadano y, con caracter
secundario, convertir a la Administracién en un usuario “ejemplar” y “motor”
de la sociedad de la informacién. Para ello se considera prioritario que
todos los organismos estén interconectados mediante una red de servicios
integrados. Las acciones basicas son: a) la creacién de una Intranet
administrativa; b) la optimizacién del uso de la red integrada y los
instrumentos de seguridad de las redes y la firma electrénica; c) la
automatizacion y racionalizacion de procedimientos administrativos, esto

es, procedimientos a través de Internet totalmente automatizados.

De otro lado, la linea maestra quinta, “cohesién social”, incluye como primer
programa el “acercamiento de la Administracion a la Sociedad civil”. Para
lograr este objetivo se establecen los siguientes procesos: simplificacién de
los procedimientos administrativos, instauracion de la ventanilla Unica, para
que, mediante la cooperacion interadministrativa, las empresas y los
ciudadanos puedan acceder a cualquier instancia administrativa, y, apertura
de la Administracién al ciudadano permitiendo su acceso mediante redes de
la Sociedad de la Informacion. En este marco, las acciones basicas son: a)
el fomento de la ventanilla Unica; b) la creaciéon de lugares de acceso para

la constituciébn de empresas; ¢) aumentar la relacién con las empresas a
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través de la puesta en marcha de servicios electrénicos de licitacion y
suministro de obras, bienes y servicios; d) el impulso de las relaciones a
distancia dentro de la propia Administracion y también con la sociedad civil
a través de sistemas telematicos, tales como los instaurados por la Agencia
Tributaria, el Ministerio de Hacienda o la Seguridad Social.

En conclusion, los resultados obtenidos por el Plan de Accion INFO XXI no
han sido los esperados ya que los resultados previstos no llegaron con la
rapidez deseada, ni se materializaron por igual, ni con la integracion

adecuada.

. Las recomendaciones del INFORME SOTO

El gobierno espanol constituyd la Comision Especial de Estudio para el
Desarrollo de la Sl, con el objetivo de proceder a realizar un analisis del
proceso de implantacién y desarrollo de la Sl en nuestro pais, y en base al
mismo, efectuar una serie de recomendaciones y propuestas de accion
determinadas al gobierno, a través de las cuales adaptar los instrumentos
de politica nacional en este sector a las necesidades puestas de manifiesto

en la evaluacién realizada.

Se hacia publico su Informe Aprovechar la oportunidad de la Sociedad de la
Informacion en Espana, en el que se contenian una bateria de importantes
recomendaciones que tenian como objetivos prioritarios mejorar el

desarrollo de la Sl y promover una implantacion mas acelerada de la AE.

La Comisién recomendaba la elaboracion de un Plan para el Desarrollo de
la SI, que debia responder a las siguientes caracteristicas: a) “Ser realista,
esto es, con objetivos mesurables, responsables claros, recursos
suficientes, acciones concretas y mecanismos de seguimiento efectivo”; b)
Estar “dotado de suficiente liderazgo politico”, es decir, contar con el
respaldo del gobierno y con la participacion directa de todas las
Administraciones publicas y del conjunto de la sociedad civil; ¢) El Plan
deberia estar dirigido por d&rganos concretos encargados de su

cumplimiento, que contasen con suficientes medios econémicos para poder
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cumplir sus objetivos, y que desarrollasen una gestion “empresarial del
mismo”; d) “Deberia comunicarse ampliamente a la sociedad su contenido”,

y los objetivos pretendidos por el mismo.

La Comisiéon recomendara la realizacion de acciones concretas en seis
areas o sectores de actuacion: 1) Educacion; 2) Administracion electronica;
3) Legislacion y procedimientos administrativos; 4) Potenciacién del acceso
y conectividad a Internet; 5) Integracién de las TIC en el sector publico; 6)
Fomentar la contribucion a la integracion social. Es evidente, que los
sectores de accion segundo y tercero resultan los mas relevantes para

nuestro objeto de analisis.

Las recomendaciones especificas del Informe Soto relacionadas con la AE
fueron las siguientes:

1. Acelerar el desarrollo del DNI electronico.
2. Comprometer a los gobiernos Central y Autondémicos a publicar
periodicamente una lista de servicios a desarrollar e indicadores que

muestren su uso por ciudadanos y empresas.

3. Migrar progresivamente las comunicaciones internas y externas de las

AAPP hacia canales electronicos.

4. Estableces unos estandares minimos en la Administracion.

5. Ofrecer paquetes de equipos y conectividad a los empleados publicos.

J El plan de choque y sus 19 acciones concretas

Derivado de los deficientes resultados en la ejecucién del Plan de Accion
INFO XXl y de las recomendaciones efectuadas en el Informe “Aprovechar
la oportunidad de la Sociedad de la Informacion en Espafna”, elaborado por

la “Comisién Soto”, el gobierno decidié relanzar la politica nacional para la
implantacién de la AE y la Sl corrigiendo las deficiencias identificadas, e
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intentando asegurar el cumplimiento de los objetivos asumidos por Espana
con la Union Europea en relacion a la iniciativa comunitaria eEurope

(concretamente respecto del Plan de Accion eEurope 2005).

Uno de los instrumentos destinados a paliar esta situacién sera el
denominado Plan de Choque para el Impulso de la Administracion
Electronica en Espafia, que tenia como eje central de actuacion impulsar el

proceso de implantacién de la AE.

En el texto del Plan de Choque se sefnala que a través del mismo se pone
en funcionamiento una Estrategia para la implantacion y el impulso de la
Administracion Electronica que contempla tres lineas maestras, de un lado,
la puesta en practica del propio Plan de Choque, de otro lado, la revision
del marco normativo, cuestion que en la actualidad se ha desarrollado con
éxito gracias a la promulgacion de la LAECSP vy, finalmente, el
asentamiento de unas bases que permitan el desarrollo y gestion
continuada de la Estrategia.

Por lo que respecta a las medidas del Plan de Choque, las mismas se han

estructurado en torno a cuatro ejes de actuacion:

I. Facilitar el acceso publico a los ciudadanos

[I. Impulsar el desarrollo de servicios para los usuarios

Ill. Facilitar el intercambio de informacion entre las Administraciones

publicas

IV. Apoyar la reorganizacion interna de procesos en las Administraciones
publicas.

En base a cada una de las cuatro medidas sefnaladas el Plan de Choque
establece acciones concretas para lograr el desarrollo de las mismas dentro
de las exigencias prioritarias marcadas mediante la politica comunitaria.

Las 19 iniciativas (acciones concretas) establecidas en el Plan de Choque

45



son las siguientes:

Facilitar el acceso publico a los usuarios

-DNI electrénico
-Puntos de acceso publicos y gratuitos a Internet

Impulsar el desarrollo de servicios para los usuarios

-Impulso al desarrollo de los servicios publicos electronicos basicos de
eEurope 2005

-Cartas de servicios electrénicos

-Version 3 del Portal del ciudadano

-Utilizacion de las lenguas cooficiales y otros idiomas en las paginas
Web de la AGE

-Accesibilidad de las paginas Web de la AGE

-Formularios en Internet y registros teleméaticos

-Notificaciones telematicas seguras

-Pagos a través de Internet

Il. Facilitar el intercambio de informacién entre las Administraciones

publicas

-Sustitucién de certificados en papel por certificados telematicos y
transmisiones de datos

-Portal de servicios de la AGE para las entidades locales

-Migracién de las comunidades internas de Organos colegiados TIC
hacia canales teleméaticos

IV. Apoyar la reorganizacion interna de procesos en las Administraciones

publicas

-Impulso al Portal del empleo publico
-Reforma del Consejo Superior de Informatica y para el impulso de la
Administracion Electrénica
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-Coordinacion con las Administraciones Territoriales para el impulso de
la Administracion electrénica

-Revisiéon y analisis de los procedimientos administrativos de la
Administracion General del Estado para su prestacion telematica
-Servicios de apoyo técnico a los Departamentos Ministeriales

-Sistema de archivo de documentacion electrénica

Dentro del EJE | se insertan las dos primeras medidas concretas
incorporadas en el Plan de Choque. Ambas acciones, tanto el “DNI
electrénico” como los “puntos de accesos publicos y gratuitos a Internet”,
suponen buenas iniciativas para promover una rapida implantacién de la
AE. Por su parte, el e-DNI resulta imprescindible para la tramitacion de
procedimientos administrativos telematicos, ya que su finalidad esencial es
la de “facilitar a todos los espanoles la posibilidad de disponer de un
documento que les permita realizar transacciones en linea con las AAPP y
organizaciones privadas, mediante sus nuevas funcionalidades de

identificacion y firma electrénica”.

En relacién a la implantacién del DNI electrénico podemos sefalar que se
“trata de una medida que, debido al caracter obligatorio de este documento
identificativos, permitira que todos los ciudadanos espanoles dispongan a
medio plazo de un instrumento para identificarse en sus relaciones
telematicas y firmar los documentos en soporte digital con las debidas
garantias técnicas y juridicas”.

Por otra parte, “los puntos de acceso publicos y gratuitos a Internet”
resultan esenciales para promover la tramitacion telematica de
procedimientos, garantizando el acceso generalizado a las posibilidades
que ofrece la AE, ya que los mismos se instalaran en “todas las oficinas de
registro y atencién al publico de la Administracién General del Estado, asi
como en las oficinas en que esté constituida una Ventanilla Unica
Empresarial y en aquellos Ayuntamientos adheridos al Convenio de
Ventanilla Unica”.

En relacion al EJE |l se establecen de la medida tercera a décima. De las
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siete medidas incorporadas en este eje de actuaciéon del Plan de Choque,
cuatro resultan de enorme importancia. En primer lugar, la medida numero
3, “Impulso al desarrollo de los servicios publicos electrénicos basicos de
eEurope 2005”. A través de esta medida se pretende conseguir el objetivo
de implantar de forma efectiva en nuestro pais los 20 servicios publicos
basicos establecidos por primera vez en el documento de revisién del Plan
de Accién eEurope 2002, ya que en relacién a dichos servicios, el Estado
espanol habia asumido con la Unién Europea el compromiso de hacerlos

efectivos en su territorio.

En segundo lugar, la medida ndmero 8, “formularios en Internet y registros
telematicos”. La articulacion de los registros teleméticos vy el
establecimiento de impresos normalizados para la realizacion de todo tipo
de procedimientos administrativos es una de las bases de la articulacion de
la AE, pues sin su desarrollo, dificilmente podrian realizarse ningun tipo de
tramites administrativos, al no existir la garantia de la constancia en su

realizacion.

En tercer lugar, la medida numero 9, “las notificaciones telematicas
seguras”, totalmente necesarias para garantizar los principios basicos del
procedimiento administrativo. Y en cuarto y ultimo lugar, la medida niamero
10, “pagos a través de Internet”. Se trata de una medida que pretende
lograr la extrapolacion del sistema telematico de pagos tributarios de la
Agencia Estatal de Administracién Tributaria, que ha demostrado ser
puntero en toda Europa, al pago de determinadas tasas o impuestos
administrativos derivados de la realizacion de tramites o procedimientos
para cuya realizacibn se exigen este tipo de contraprestaciones

econdmicas.

Por lo que respecta al EJE lll, al mismo se corresponden las medidas 11,
12 y 13. Las tres medidas son esenciales para lograr en un futuro préximo
una efectiva interconexién telematica de los registros de todas las AAPP y
de la informacién en ellos contenida. Se trata de cumplir con la exigencia de
no solicitar a los ciudadanos documentacién que ya obre en poder de las
Administraciones (medida 11), de mejorar la eficacia y eficiencia de las
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relaciones interadministrativas (medida 12), y de agilizar el funcionamiento
y costes de las comunicaciones internas que se realicen en la

Administracion (medida 13).

Por ultimo, las medidas 14 a 19 se integran en el EJE IV, “apoyar la
reorganizacion interna de procesos en las Administraciones publicas”. Las
seis medidas sefialadas tienen como objetivo esencial adaptar las
estructuras y procedimientos administrativos tradicionales a las nuevas
necesidades marcadas por las TICs, para promover un aumento de la

eficacia administrativa.

J El “Programa Espana.es”

El “Programa Espafna.es” nace desde el convencimiento de la importancia
que para el pais tiene implantar la Sl y la promociéon de la innovacion
tecnolégica, siguiendo las directrices estratégicas de la Comisidén Soto.

El programa consta de seis lineas maestras (ires verticales y tres
horizontales):

- Verticales: Administracion Electronica, Educacion y PYMES.

- Horizontales: accesibilidad y formacion, contenidos digitales y

comunicacion.

Las seis lineas maestras contempladas en el Programa son las siguientes:

1.“Administracion.es”. Para la realizacion de esta linea de actuacion el
programa dedica la medida numero 1, “impulsar decididamente la
Administracién Electrénica”, mediante la ejecucion y desarrollo de las 19
acciones relativas a la AE fijadas en el Plan de Choque.

2."Educacion.es”. A través de las tres medidas incorporadas en esta linea
maestra, el programa pretende incorporar las TICs como herramienta
habitual en proceso de aprendizaje/ensefianza. Para ello se fomentara
decididamente el uso de Internet en las escuelas, tanto por los docentes
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como por parte del alumnado.

3.“Pyme.es”. Se pretende con esta linea de actuacién que la pequefa y
mediana empresa se incorpore a la Sl, aprovechando con ello el aumento
de competitividad y eficacia que la incorporacion de las TICs a los procesos
productivos trae consigo.

4 “Navega.es”. Con esta iniciativa se pretende fomentar el acceso
generalizado a la red. Es decir, se pretende cumplir con las exigencias
minimas impuestas por la garantia de “servicio universal’. Es preciso
recordar, que dicha garantia constituye uno de los presupuestos que
permiten poder hablar de prestacion de servicios publicos via Internet.
5.“Contenidos.es”. En esta linea se contienen dos medidas, de un lado, la
digitalizacion de contenidos y difusion de informacion relativa al patrimonio
histérico-artistico espanol (Patrimonio.es). De otro lado, el fomento de la
seguridad y la confianza en las transacciones de todo tipo a traves de las
nuevas tecnologias (Seguridad.es).

6.“Comunicacion.es”. Se dirige a informar y comunicar a los ciudadanos y
empresas las medidas y acciones establecidas para el desarrollo e

implantacion de la Sl, con el objetivo de hacerles participes de las mismas.

J Compromiso ingenio 2010

En junio de 2005, la Presidencia del Gobierno presenté el plan Ingenio
2010, que incluye un catalogo de compromisos y soluciones para situar el
Estado esparnol entre los paises punteros en investigacion, desarrollo e
innovacién (R+D+l). Posteriormente, en noviembre de 2005, se aprobé el
plan 2006-2010 para el desarrollo de la sociedad de la informacién y de
convergencia con Europa y entre comunidades auténomas y ciudades
auténomas, conocido como Plan Avanza. Este est4 orientado a conseguir la
adecuada utilizacién de las TICs para contribuir al éxito de un modelo de
crecimiento econdmico basado en el incremento de la competitividad y la
productividad, la promocién de la igualdad social y regional y la mejora del
bienestar y la calidad de vida de los ciudadanos.

Desde la perspectiva de la AE, el Plan Avanza fija diferentes medidas entre
las que destacan las siguientes:
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-Adaptar todos los portales a los criterios de accesibilidad.

-Ofrecer una parte significativa de la informacion y los servicios en las
lenguas cooficiales.

-Desarrollo de la e-administracion de los ayuntamientos, especialmente

de los pequenos y medianos.

-Puesta en valor del DNI electrénico para los servicios publicos digitales.

-Eliminacion de documentos administrativos en formato papel.

-Utilizacion de plataformas de servicios comunes.

-Difusion de buenas préacticas en materia de administracién electrénica.

En el marco de la estrategia y las acciones definidas por el Plan Avanza, el
Ministerio de Administraciones Publicas definié para el periodo 2006-2008
el Plan Moderniza, que a través de diferentes medidas persigue mejorar y
modernizar la administracion publica. ElI Plan Moderniza incorpora las
siguientes medidas:

MEDIDAS DE MEJORA DE LA ORGANIZACION
1. Reforma de la administracion periférica.
2. Observatorio de la calidad de los servicios publicos.

MEDIDAS DE MEJORA DE LA FUNCION PUBLICA.
3. Estatuto basico de los empleados publicos
4. Plan especial de medidas para AGE.

MEDIDAS DE MEJORA DE LA RELACION CON LOS CIUDADANOS.
Administracion 24 horas.

5. Ley de administracion electronica

6. Plan de servicios digitales asociados al DNI electrénico
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Simplificacion de tramites ciudadanos

7. Red de oficinas integradas (Red 060)

8. Eliminacion del papel en los tramites ciudadanos.

9. Sustitucion de documentos por declaracién del solicitante.
10. Redisefio de tramites ciudadanos del AGE.

Agilizacion de procedimientos administrativos

11. Redisefio de procedimientos de gestién de personal.

12. sistema de tramitacion telematica para Ministros y altos cargos.
13. Red interadministrativa.

14. Ayuda a la modernizacién de entidades locales

Transparencia, participacion y calidad
15. Consulta publica de proyectos normativos o decisiones del gobierno
16. Creacion de foros de debate.

Aprobar globalmente el Plan Moderniza tiene como objetivo dar un impulso

a los servicios publicos, con una organizaciéon mas flexible y eficaz.

2.4.3. Comunidad Valenciana

En la Comunidad Valenciana hay que destacar una serie de normas que han
permitido el impulso de la AE:

- DOCV. LEY 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de
Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana.
La Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion
Electronica de la Comunitat Valenciana, tiene como objetivo, entre otros,
impulsar una AE moderna de manera homogénea, coordinada y
colaboradora en el marco de la Comunitat Valenciana y de todas las
administraciones y organizaciones publicas propias de ese ambito
territorial estableciendo una serie de obligaciones a dichas
administraciones a fin de garantizar el derecho de los ciudadanos a
relacionarse electrénicamente con las AAPP.
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DOCV. DECRETO 87/2010, de 21 de mayo, del Consell, por el que
se establecen las condiciones técnicas y normativas para el uso de
la Plataforma de Facturacion Electrénica de la Generalitat, Ge-
factura.

Es objeto de este decreto regular las condiciones para el acceso y uso
a la Plataforma Ge-factura, asi como prestar el consentimiento que
permita dotar de validez al envio de facturas electrénicas a los
departamentos de la administracion de la Generalitat. Asimismo, en el
articulo 3 se prevé que las entidades, empresas y demas sector publico
de la Generalitat, otras instituciones de autogobierno, universidades y
entidades locales de la Comunitat Valenciana, puedan adherirse a su
utilizacién. El Consell promueve esta opcion consciente de la
importancia de coordinar mecanismos que permitan la facturacion
electronica de los proveedores de cualquier administracion publica
Valenciana a través de cauces unificados.

DOCV. DECRETO 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que
se establecen medidas de simplificacion y de reduccion de cargas
administrativas en los procedimientos gestionados por la
administracion de la Generalitat y su sector publico.

El Plan se vértebra en 5 ejes estratégicos, uno de los cuales esta
centrado en “orientar la administracién de la Generalitat al ciudadano:
una Administracién cercana y accesible”. En este eje estratégico se
incorpora una linea de actuacion orientada a la mejora de la eficiencia
del proceso administrativo y a la reduccion de las cargas administrativas
que se imponen a los ciudadanos en sus relaciones con nuestra
Administracion.

Con esta medida, que se materializa en este decreto, se dota a la
Generalitat de un instrumento normativo que regula aspectos
horizontales de la actividad administrativa para hacerla mas simple, mas
sencilla, mas agil, mas accesible a la ciudadania y, por todo ello, méas
productiva, en la linea marcada desde la Unién Europea en la Estrategia
Renovada de Lisboa para el crecimiento y el empleo.
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DOCV. DECRETO 21/2011, de 4 de marzo, del Consell, por el que
se aprueba el Estatuto de la Agencia de Tecnologia y Certificacion
Electrénica.

Los principales cambios introducidos por este decreto son:

1.El cambio de denominacién de la Entidad, pasando a llamarse
Agencia de Tecnologia y Certificacion Electrdnica, tal y como prevé Ley
3/2010, de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana.

2. La competencia de la explotacion con criterio de rentabilidad, tanto
social como econ6mica, los bienes incorporales de naturaleza
tecnoldgica adscritos a las Consellerias y organismos de La Generalitat,
respetando las limitaciones establecidas en la Ley de Patrimonio de La
Generalitat.

3. La consideracion de la Agencia como medio propio y servicio técnico
de la administracién del Consell y de sus organismos y entidades de
derecho publico pudiendo encomendarle la realizacién de trabajos y
tareas incardinadas en el ambito de sus competencias.

4. Se adscriben a la Agencia las funciones asignadas a la Autoridad
Certificadora de la Generalitat, que antes recaian en el titular de la
Direccion General de Modernizacién.

5. Ostenta la competencia del servicio de representacién electrénica a
través del Registro de Representantes

DOCV. DECRETO 18/2004, de 13 de febrero, del Consell de la
Generalitat, de creacion del Registro Telematico de la Generalitat y
regulacion de las notificaciones telematicas de la Generalitat.

La consecucion de una administracién publica mas moderna y eficaz

constituye una prioridad y un compromiso del Consell de la Generalitat,

que obligan a reinventar la forma tradicional en que la administracién se
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ha venido relacionando con los ciudadanos, para conseguir lo que se ha
denominado la “Nueva administracion de la Sociedad del Conocimiento,
y administracion”.

En este proceso de cambio orientado hacia la AE, resulta fundamental
consolidar la teleadministracion; la utilizacién de las nuevas tecnologias
por la administracién.

En este proceso de avance y de utilizacion de las nuevas tecnologias no
han sido ajenos los registros creados en la administracion de la
Generalitat, sus entidades autonomas y entidades de derecho publico,
la mayoria de los cuales cuenta ya con un soporte informatico que
garantiza la certeza de los asientos registrales que se practican y la
integracion de todos los registros de un mismo 6rgano en un unico

Registro General.

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

comunicaciéon de la administracién a los ciudadanos.

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

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

2.5. Tipos de Administracion electronica

La AE ha facilitado la transformacion de las relaciones entre los ciudadanos, las
empresas y la propia administracién. Hoy en dia los ciudadanos y las empresas
esperan que la administracion proporcione servicios y soluciones adecuados a sus
necesidades. Esta exigencia ha generado la aparicién en los sitios web de una

segmentacion de servicios y contenidos por usuarios.

La administracién tradicional ha cambiado la gestion interna para responder a las
demandas de las empresas y de los ciudadanos, dando lugar a nuevas formas de
interaccion, tal y como podemos observar en la tabla:

GZ2C  Sovernment to Administracion-ciudadano
citizen

GZ2B  Sovernment to Administracidn-empresa
business

G2G  Sovernment to Adriinistracidn-adrinistracian
governnent

G2E Sovernment o Administracion-empleados internos
employes

Figura 1- Nuevas formas de interaccion (Lara Navarra, P., Martinez Usero, J.A., Gomez Fernandez Cabrera, J.
2004)

En los diferentes estudios se propone una clasificacion de los sitios web
dependiendo de su nivel de sofisticacion, calidad de los contenidos o posibilidades
de interaccion.
Los cuatro sitios web para la oferta de servicios de AE los podemos ver en la
siguiente tabla:
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Sitio web Informacian bdsica sobre la organizacian
promocional sin posibilidad de interacocian,

Transaccian bidireccional de poca
Portal complejidad de una organizacian con sus
usuarios.

Integracian con la intranet v posibilidad de

¥entanilla dnica ; i
gestionar v efectuar pagos enfine,

Inteqracidn de todas las organizaciones

e-administracion . o
piblicas v gestian global,

Figura 2 - Sitios web para la oferta de servicios de Administracion electronica (Lara Navarra, P., Martinez
Usero, J.A., Gomez Fernandez Cabrera, J. 2004)

Podemos representar graficamente cada uno de los niveles de desarrollo con
relacién a los beneficios que aporta y la complejidad en su desarrollo e

implementacion.

* Beneficios

: S acl

0 AOMIMISTRACION

. WENTANIL LA Interacidn entre

. UHICA administraciones

. Wentanilla

. PORTAL .

0 uqlca_de Gestion glabal de

E . Eomunisasin tramites procesos y tramites

E int . Tramites FARERITS

. MBI EIEID0 zancillos Int it

g e ntegradan Firma digital

s [unidireccional) con intranet

5 (bidireccional) ."
Complejidad

Figura 3 - Beneficios y complejidad de los distintos sitios web (Lara Navarra, P., Martinez Usero, J.A., Gomez
Fernandez Cabrera, J. 2004)

2.6. Servicios caracteristicos de la Administracion electrdonica

El Plan de Accion eEurope 2002: una sociedad de la informacién para todos (Unién
Europea, 2000), establece una serie de servicios basicos, 20 en total, 12
orientados a los ciudadanos y 8 a las empresas.

Para que esta lista de servicios publicos basicos pueda ser aplicada en el

Ayuntamiento debe ser modificada, adaptando los servicios propuestos a los que
pueda ofrecer la entidad local, y afiadiendo servicios de competencia municipal.
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En esta modificaciéon se anadira, por ejemplo, informaciéon de interés para los
habitantes de un municipio (corporacion municipal, ordenanzas, plenos de
ayuntamiento...), informacion de caracter general que serd de interés para
cualquier visitante de la Pagina Web del Ayuntamiento (informacién turistica,
geografica, agenda cultural...), etc.

SERVICIOS

Informacion General

1. Informacién sobre el municipio. (Geografica, social, econémica, etc.)
Informacion de caracter general sobre el municipio: situacion geografica, historia,
poblacion, economia, cémo llegar, etc.

2. Informacion turistica. (Alojamiento, restaurantes, parajes de interés, rutas
turisticas, etc.)

Informacion que ofrece el Ayuntamiento a los potenciales visitantes del municipio que
consulten su Web. Nos centraremos en la oferta de alojamientos, restaurantes,

parajes turisticos, rutas, patrimonio cultural, etc.

3. Noticias de actualidad del municipio

Informacion de actualidad sobre el municipio: actos, eventos y también otros hechos
destacables como incidencias de tréfico, noticias culturales y deportivas, etc. En
definitiva un lugar donde poder informarse de la actualidad municipal.

4. Callejero de la localidad
Considero de gran utilidad este servicio tanto para los ciudadanos del municipio,
como para los posibles visitantes.

Informacion politica

5. Informacién corporacion municipal y su composicion.
Es este servicio debemos encontrar informacidén sobre la corporacién municipal y su

composicion.

6. Informacion sobre Ordenanzas municipales.
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Posibilidad de consultar las ordenanzas municipales en texto completo.

7. Informacion sobre Plenos municipales.
Posibilidad de consultar a texto completo las Actas de los plenos municipales.

8. Informacion sobre los servicios municipales.
Directorio de los servicios municipales, con indicacion de su direccién, teléfono,

horario, etc.

9. Debates publicos.

Este servicio estaria en consonancia en los que se ha venido a denominar
“gobernanza electrénica”, es decir, la participacion activa de los ciudadanos en
aquellas cuestiones que les competen directamente.

Economia y Hacienda

10. Tramites sobre impuestos y tasas municipales.
Este servicio es la adaptacion al ambito municipal de los servicios “1: Declaracion de
la Renta; 14: Impuesto de Sociedades y 15: IVA”, propuestos por la UE para la

evaluacién de la Administracion electrénica.

11. Ayudas y subvenciones municipales para las empresas.
Ofrecer informacion destinada a las empresas ubicadas en el municipio, o a las que
estén estudiando su posible ubicacidén sobre las ayudas y subvenciones de caracter

municipal y la tramitaciéon de las mismas a través de Internet.

12. Directorio de empresas y profesionales de la localidad.
Informacion sobre las empresas y profesionales ubicados en la localidad, indicando

su direccion, teléfono y e-mail.

Empleo

13. Ofertas de empleo publico propias del Ayuntamiento.
Relacién de la oferta de empleo publico del Ayuntamiento, informando sobre el
estado de la convocatoria, bases, etc.

14. Ofertas de empleo publico de ambito regional y nacional.
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Informacion sobre ofertas de empleo publico de otras Administraciones.

15. Ofertas de empleo privado en el entorno del municipio.

Relacién de ofertas de trabajo realizadas por las empresas del municipio y de su
entorno, con informacién sobre el puesto de trabajo ofrecido, y forma de contactar
con el emisor de la oferta.

16. Cursos de formacion para desempleados.
Informacion sobre los cursos de formacién para desempleados que se van a realizar
en el municipio, incluyendo la posibilidad de realizar la matriculacion o preinscripcion

en el mismo de forma electrénica.

Cultura y Deportes

17. Agenda cultural y de ocio.
Informaciones sobre las actividades culturales y de ocio programadas en el

municipio.

18. Bibliotecas municipales.
Informacion sobre la biblioteca municipal (direccion, teléfono, horario, servicios que

presta...).

19. Actividades deportivas.

Informacion sobre las actividades deportivas programadas en el municipio: escuelas
deportivas municipales, precios publicos por uso de instalaciones deportivas, etc. Se
podra reservar instalaciones deportivas a través de Internet, asi como la inscripcion

mediante formularios electronicos en los cursos y escuelas deportivas.

Otros servicios.

20. Tramites de empadronamiento.

Posibilidad de realizar los tramites necesarios para el empadronamiento de una
persona en un determinado municipio a través de Internet (por lo menos la iniciacion
de los mismos).

Y ademas, la posibilidad de conseguir el certificado de empadronamiento a través de
Internet sin necesidad de ir al Ayuntamiento para cualquier otro tramite que sea
necesario presentarlo, como por ejemplo, becas de estudio.
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21. Solicitudes de licencias de obras.
Procedimiento para obtener una licencia de obras o su renovacion a través de

Internet.

22. Licencias de apertura.
Posibilidad de tramitar de forma electronica el procedimiento para obtener una
licencia de apertura de un establecimiento.

23. Anuncios de contratacion de obras y servicios, incluyendo compras
publicas.

Posibilidad de realizar por medios electrénicos los tramites habituales para los
anuncios de contratacion de obras y servicios, y compras publicas. Al menos la
iniciacion del procedimiento.

24. Informacion sobre servicios sanitarios del municipio.

Informacion sobre la oferta de servicios sanitarios del municipio.

Tabla 1 - Servicios al ciudadano (Moya Martinez, G. 2003)

2.7. Bases de la Administracion electronica

2.7.1. Principios rectores de la Administracion electrénica

La utilizacién de las TICs tendra las limitaciones establecidas por la Constitucion y
el resto del ordenamiento juridico, respetando el pleno ejercicio por los ciudadanos
de los derechos que tienen reconocidos, y ajustdndose a los siguientes principios:

a) El respeto al derecho a la proteccién de datos de caracter personal en los
términos establecidos por la Ley Organica 15/ 1999, de Proteccion de los Datos
de Caréacter Personal, en las demdas leyes especificas que regulan el
tratamiento de la informaciéon y en sus normas de desarrollo, asi como a los

derechos al honor y a la intimidad personal y familiar.

b) Principio de igualdad, con objeto de que en ningun caso el uso de medios
electrénicos pueda implicar la existencia de restricciones o discriminaciones
para los ciudadanos que se relacionen con las AAPP por medios no
electrénicos, tanto respecto al acceso a la prestacion de servicios publicos
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como respecto a cualquier actuacién o procedimiento administrativo sin
perjuicio de las medidas dirigidas a incentivar la utilizacién de los medios

electrénicos.

¢) Principio de accesibilidad a la informacién y a los servicios por medios
electronicos, en los términos establecidos por la normativa vigente en esta
materia, a través de sistemas que permitan obtenerlos de manera segura y
comprensible, garantizando especialmente la accesibilidad universal y el disefio
para todos los soportes, canales y entornos con objeto de que todas las
personas puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones,
incorporando las caracteristicas necesarias para garantizar la accesibilidad de
aquellos colectivos que lo requieran.

d) Principio de legalidad, en cuanto al mantenimiento de la integridad de las
garantias juridicas de los ciudadanos ante las AAPP establecidas en la
LRJPAC.

e) Principio de cooperaciéon en la utilizacién de medios electronicos por las
AAPP al objeto de garantizar tanto la interoperabilidad de los sistemas y
soluciones adoptados por cada una de ellas como, en su caso, la prestacion
conjunta de servicios a los ciudadanos. En particular, se garantizara el
reconocimiento mutuo de los documentos electrénicos y de los medios de

identificacion y autenticacién que se ajusten a lo dispuesto en la presente Ley.

f) Principio de seguridad en la implantacion y utilizacién de los medios
electrénicos por las AAPP, en cuya virtud se exigira al menos el mismo nivel de
garantias y seguridad que se requiere para la utilizacibn de medios no

electronicos en la actividad administrativa.

g) Principio de proporcionalidad en cuya virtud sélo se exigiran las garantias y
medidas de seguridad adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los
distintos tramites y actuaciones. Asimismo s6lo se requerirdn a los ciudadanos
aquellos datos que sean estrictamente necesarios en atencion a la finalidad
para la que se soliciten.
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h) Principio de responsabilidad y calidad en la veracidad y autenticidad de las
informaciones y servicios ofrecidos por las AAPP a travées de medios

electrénicos.

i) Principio de neutralidad tecnoldgica y de adaptabilidad al progreso de las
técnicas y sistemas de comunicaciones electrénicas garantizando la
independencia en la eleccibn de las alternativas tecnolégicas por los
ciudadanos y por las AAPP, asi como la libertad de desarrollar e implantar los
avances tecnolégicos en un ambito de libre mercado. A estos efectos las AAPP
utilizaran estandares abiertos Y en su caso y de forma complementaria,
estandares que sean de uso generalizado por los ciudadanos.

j) Principio de simplificacién administrativa, por el cual se reduzcan de manera
sustancial los tiempos y plazos de los procedimientos administrativos, logrando

una mayor eficacia y eficiencia en la actividad administrativa.
k) Principio de transparencia y publicidad del procedimiento, por el cual el uso
de medios electrénicos debe facilitar la maxima difusion, publicidad y
transparencia de las actuaciones administrativas.
2.7.2. Identificacion electrénica
La identificaciébn y autenticacion electronica (firma electrénica) sirve de
autenticaciéon/validacién y de generaciébn de firma electrénica sobre los
documentos.
2.7.3. Notificacion electrénica
Es el sistema que permite el envio de comunicaciones escritas y mensajes en

general a los interesados siguiendo las reglas y protocolos oficiales de la

notificacién electrénica.
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2.7.4. Gestor de formularios

Engloba el conjunto de herramientas que facilitan la construccién, conservacion,
presentacién y utilizaciéon de formularios dentro de la plataforma de administracion
electronica. El formulario es fundamental para la presentacion y envio de la
informacién de solicitudes, escritos o comunicaciones por parte del interesado

hacia el registro.

2.7.5. Registro electronico de documentos

Permite registrar certificando la fecha y hora de la entrada de un documento
dirigido a la Administracion asi como de sus documentos anexos en el caso de que
los haya. De la misma manera, permite registrar la salida de cualquier notificacion,
comunicacion o documento dirigido al ciudadano.

2.7.6. Gestor de expedientes

Facilita la organizacién de los flujos de trabajo para la gestion de cada tramite.
Permite definir como se estructuran las tareas, como y quienes las realizan, cuéal es
su orden, cédmo fluye la informacion que soporta las tareas y cémo se le hace
seguimiento al cumplimiento de las tareas, permitiendo el seguimiento de cada
expediente. El gestor de expediente interactia practicamente con casi todos los
elementos de la plataforma de AE.

2.7.7. Archivo electronico

Es el sistema que ofrece almacenamiento seguro para los documentos y ficheros
relacionados con cada expediente, gestionando el ciclo de vida de cada
documento desde su creacion y registro hasta su archivo definitivo (preservacion y
custodia). Permite, ademas, la recuperacion y consulta de los documentos de cada
procedimiento administrativo tanto por parte de los empleados de la Administracién
como de los interesados en el procedimiento.

64



2.7.8. Plataforma de interoperabilidad

Implementa un sistema que facilita el intercambio de datos con el objetivo de evitar
el requerimiento al ciudadano de informacién que se encuentra ya en poder de
otros departamentos dentro de la misma Administracion o de otras

Administraciones.

2.7.9. Plataforma de pago

Es la plataforma encargada de facilitar el pago (en caso de que asi lo exija el

tramite) de manera transparente para el usuario.

2.7.10. Sede electrdnica

Segun el apartado 1° del articulo 10 de la LAECSP ”la sede electronica es aquella
direccion electrénica disponible para los ciudadanos a través de redes de
telecomunicaciones cuya titularidad, gestion y administracion corresponde a una
Administracion Publica, érgano o entidad administrativa en el ejercicio de sus

competencias”.

La sede electrénica es esencial en la instauracién de la AE, de la misma manera

que las oficinas administrativas lo son en el modelo de Administracién “tradicional”.

La sede electrénica no es mas que una prolongacién virtual de las oficinas
administrativas tradicionales, servidas por personal administrativo y a las cuales
pueden dirigirse presencialmente los ciudadanos para obtener informacion o
realizar actuaciones administrativas. De manera que, los portales Web de las
Administraciones son los instrumentos a través de los cuales se produce la
interaccion con los administrados, es decir, son las plataformas que las
Administraciones utilizan para desarrollar las actividades propias de la dimension
externa del modelo de Administracion electrénica.

La sede electronica es el medio en el que los ciudadanos se relacionan con las

Administraciones en el modelo de AE, medio que consiste en un portal Web que
sirve de plataforma para la vélida relacién entre la Administracion titular de la
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misma y los administrados que acceden a ella.

Asi, podriamos afirmar que la sede electrénica consiste en una serie de paginas
Web alojadas en un servidor al que se puede acceder desde equipos remotos
mediante la conexién a una direccion que viene representada por una URL bajo la
forma http: // . Por tanto, la sede electrdnica es el sitio o portal Web de Internet,
titularidad de una Administracién publica, que sirve de plataforma para que los
administrados puedan relacionarse con la misma recibiendo servicios publicos o

entablando procedimientos administrativos electronicos.

De acuerdo con la LAECSP, la titularidad, gestion y administracion de la sede
electrénica corresponde a una administracién publica, érgano o entidad
administrativa en el ejercicio de sus competencias. La sede electronica debe
crearse mediante un acto formal, que tiene que ser publicado, en el que se
determinaran sus principales caracteristicas. De la propia regulacion se desprende
la posibilidad de que la sede electrénica sea gestionada y/o administrada por un
tercero u otra administracién publica, opcién util especialmente para el caso de
administraciones publicas que no dispongan de muchos recursos técnicos,

tecnolégicos o econémicos.

La regulacion de la sede electronica tiene que ser positivamente valorada
especialmente si se tiene en cuenta los principales aspectos de su regulacion:

- La titularidad de la sede electrénica comporta la responsabilidad con
respecto a la integridad, veracidad y actualizacién de la informacion y los

servicios.

-La informacion y los servicios accesibles a través de la sede electrdnica
tendran que sujetarse a los principios de publicidad oficial, responsabilidad,
calidad, seguridad, disponibilidad, accesibilidad, usabilidad, neutralidad e
interoperabilidad y tendran que tener en cuenta los estandares abiertos vy,
en su caso, los que sean de uso generalizado por los ciudadanos.

-Con respecto a la seguridad, las sedes electronicas tendran que disponer de

sistemas que permitan el establecimiento de comunicaciones seguras
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siempre que sea necesario y, ademas, se tendra que garantizar la

identificaciéon del titular de la sede.

-Cuando el titular de la sede tenga competencias sobre territorios con régimen
de cooficialidad linglistica posibilitaran el acceso a la misma en las lenguas
oficiales.

En la sede electrénica se podran publicar los diarios o boletines oficiales, en las
condiciones que cada administracion determine, con los mismos efectos que los
atribuidos a la edicién impresa. La publicacion de los diarios oficiales en las sedes
electronicas puede facilitar e incrementar la difusion de las normas juridicas y, en
general, de los diferentes actos y disposiciones que se publican en los diarios
oficiales, asi como facilitar su accesibilidad (LAECSP, articulo 11).

En la sede electronica también podran publicarse, de manera sustitutoria o
complementaria, aquellos actos y comunicaciones que se tengan que publicar en
los tablones de anuncios o edictos. La LAECSP (articulo 12) permite, asi pues, que
cada administracién publica, en funcién del desarrollo de su AE, pueda determinar
la publicaciéon de los anuncios y los edictos a través de un tablon virtual que,
incluso, pueda llegar a suprimir su publicacion en los tradicionales tablones de las
AAPP.
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3. Analisis de Administracion electrénica en el Ayuntamiento de Enguera
(Valencia)

3.1. Introduccion

Las profundas transformaciones derivadas de las NTICs se van integrando cada

vez con mayor sencillez y naturalidad en nuestras vidas.

Las TICs han sido adoptadas por las organizaciones para la mejora de su
rendimiento productivo, logrando a través de las mismas incrementar los
resultados de su actividad, asi como el incremento de la eficacia y eficiencia en la
funcion publica.

El uso de las TICs permite a las AAPP prestar los servicios publicos de manera
mas agil, eficaz y eficiente; relacionarse con los ciudadanos, las empresas y las
organizaciones de manera mas transparente, abierta y participativa y, ademas,
impulsar el desarrollo econémico y social. Por ello, las TICs son utilizadas a diario
por las AAPP para mejorar la prestacion de los servicios publicos, facilitar las
relaciones con los ciudadanos, las empresas y las organizaciones, canalizar la
relacion con otras administraciones publicas e impulsar el desarrollo econdémico y

social.

La incorporacion de las TICs en las administraciones son un instrumento para
fortalecer las relaciones entre las propias AAPP y con los ciudadanos, asi como

para mejorar su eficacia y eficiencia.

Por otro lado, son un instrumento necesario para hacer frente a los nuevos retos y
necesidades de la sociedad, que debe basarse en la colaboracién con los
ciudadanos, las empresas y las organizaciones, creando redes en las que se
canalicen las relaciones entre las AAPP, los ciudadanos, las empresas y las

organizaciones.
En la AE, la incorporacién de las TICs debe ir acompanada de la reformulacion de

los procedimientos y las organizaciones y de un cambio organizativo e

institucional, para adaptarse a las necesidades de las sociedades actuales, y
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ademas de un marco juridico que permita garantizar la seguridad juridica y los
derechos y deberes de los ciudadanos.

La LRJPAC contenia en tres de sus preceptos la regulacion basica de la AE pero
no era suficiente ni para garantizar los derechos de los ciudadanos y las empresas
en sus relaciones con las administraciones publicas a través de las TICs ni para

dar la necesaria seguridad juridica a las transacciones electrénicas.

Por ello, la aprobacion de la LAECSP, supone una oportunidad para el desarrollo
de AE, ya que reconoce el derecho de los ciudadanos a relacionarse con las AAPP
por medios electronicos y regula los aspectos basicos de la utilizacién de las
tecnologias de la informacién en la actividad administrativa, en las relaciones entre
las AAPP, asi como en las relaciones de los ciudadanos con las mismas con la
finalidad de garantizar sus derechos, un tratamiento comun ante ellas y la validez y
eficacia de la actividad administrativa en condiciones de seguridad juridica.

3.2. Caracteristicas del pueblo

La villa de Enguera se encuentra situada en el suroeste de la provincia de
Valencia, enclavada en las estribaciones de la sierra a la que da nombre vy
abarcando un término municipal de 240,25 km2. Actualmente, esta poblada por
5.412 habitantes.

Con la mayor extension de monte publico de la Comunidad Valenciana, Enguera
permite ofrecer a los visitantes muy diversos y bellos parajes de montana,
barrancos y cerros, asi como bosques de tipo mediterraneo con mayoria de

pinares y encinas.

69



Figura 4 - Mapa de Espana

t Valencia

lencia

Figura 5 - Mapa de la Comunidad Valenciana

Dada la amplitud del término municipal, muchos son los municipios que lindan con
Enguera: Quesa, Bolbaite, Chella y Anna por el Norte; el enclave de Xativa por el
Este; Montesa, Vallada, Moixent y la Font de la Figuera por el Sur; y Almansa y
Ayora por el Oeste. Siendo mas precisos en términos geograficos, Enguera ocupa
la zona meridional de la comarca de la Canal de Navarrés, al sureste del Macizo
del Caroig.
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Valle de Cofrentes

Provincia de
Albacete

Figura 6 - Mapa de Enguera y La Canal de Navarrés

Los tres sectores de actividad econdmica se dan en la villa de manera equilibrada.
Su gran extensién y las precipitaciones regulares en primavera y otofio permiten
una gran explotacion agricola de secano en las zonas altas de la sierra, sobre todo
olivos y, en menor grado, algarrobos y frutales, asi como regadios en las zonas
bajas, que suministran agua a las huertas de hortalizas y naranjos gracias a pozos
distribuidos por diversas zonas del valle de Enguera.

Es importante la funcion que desempefa la Cooperativa Agricola de Enguera,
siendo una de las mayores y mejor dotadas de la provincia y que ha creado una
marca, " EL CAMPINEROQ", con la que se comercializa el aceite de oliva virgen. Es
asi mismo destacable la funcién de la Cooperativa de Riegos del Charral, asi como
la Oficina Comarcal de la Conselleria de Agricultura.

No faltan industrias de materiales de construccion, aridos, maderas, etc. La
industria se basa fundamentalmente en el sector textil, especializandose en
prendas interiores y pantalones, siendo casi todas pequefias empresas de caracter

familiar.

En cuanto al sector servicios, destaca la cantidad de tiendas de distribucién de
textiles y alimentos que aparecen por todo el pueblo, ademas del mercado que los
sabados, al aire libre, congrega a la mayor parte de los ciudadanos.

Actualmente, Enguera es territorio beneficiado con la Iniciativa Comunitaria
LEADER Plus, que gestiona Fondos Estructurales Europeos y que, con la Agencia
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de Desarrollo Local de Enguera, conforman unas iniciativas de apoyo al desarrollo

empresarial en la zona.

En cuanto al Medio Ambiente es una de las zonas mas atractivas de nuestra
geografia y a la vez menos conocidas. Acércate, conoce sus gentes, sus
costumbres. En Enguera, todo, naturaleza, historia, cultura y tradicién, se
construye sobre lo abrupto de la sierra, la fértil planicie de su valle, sus pulcros
caserios y blanca villa.

Si hay enclaves geogréficos en los que pueda hablarse de diversidad, la Sierra de
Enguera tiene entre las obras de la naturaleza un lugar destacado. El visitante
tiene ocasién de comprobarlo efectuando distintos recorridos por su interior en los
que la sierra le ofrece alturas que superan los 1.000 m sobre el nivel del mar,
profundos barrancos con paredes de vértigo, dulces carrascales, abruptos
roguedales, abundantes manantiales.

Un paseo por las campifias enguerinas o por los numerosos caserios de sus
montes le permitird apreciar el fruto de la lucha de los hombres en su intento de
transformar un espacio agreste y una arquitectura rural autéctona, resultado del

ingenio y sabiduria popular.

Una vegetacioén caracteristica del bosque mediterraneo cubre las 24.025 Ha de su
territorio, en donde predominan los pinos, las carrascas, lentiscos, enebros,
madroifos y fresnos, etc... y, en muchos de sus enclaves, se puede observar el

austero roble valenciano.

El visitante debe tener la plena seguridad de que, a su paso por senderos y
caminos de su interior, sera observado por bellos ejemplares de cabra hispanica,
por viejos y grunones jabalies, sigilosos zorros, esquivos tejones, gatos monteses
y jinetas de olfato prodigioso y siempre bajo la mirada escrutadora de aguilas y

otras rapaces que nos describiran circulos y circulos en un hermoso cielo azul.
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3.3. Ayuntamiento de Enguera

El Gobierno Municipal se estructura en ocho grandes Areas de Gobierno,
integradas por Delegaciones, a cuyo frente se encuentra un concejal, Teniente de
Alcalde -con la salvedad del Area de Alcaldia- al que por delegacion de ésta le
corresponde la responsabilidad de dirigir las materias que se le han atribuido y que
conforman el Area de la que es titular.

Cada uno de los Tenientes de Alcalde relune, a su vez, a los concejales
responsables de las distintas Delegaciones que conforman el Area respectiva, a
quienes compete llevar a cabo las previsiones programadas en las materias que
les han sido delegadas.

Las competencias atribuidas a las distintas Delegaciones que se ubican en las
diferentes Areas de Gobierno, se corresponden bdasicamente, aunque no
idénticamente, con los diferentes servicios municipales, a través de los cuales se

produce su desarrollo administrativo.

El Ayuntamiento de Enguera se organiza siguiendo lo dispuesto en la LBRL, la cual
fue modificada posteriormente por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas

para la modernizacion del gobierno local™

, como municipio de mediana poblacion.
De acuerdo al mencionado Titulo de la LBRL el Ayuntamiento de Enguera se
organiza del siguiente modo: Alcalde, Tenientes de Alcalde, Pleno, Junta de

Gobierno Local, Comisiones Informativas y Comisién Especial de Cuentas

La organizacion municipal por areas politicas es la siguiente:
e Area de Secretaria-Intervencion

o Area de Urbanismo y Medio Ambiente

e Area de Policia Local

e Area de Deportes

e Area de Servicios Sociales

e Area de Desarrollo Local

e Areade Cultura

'3 Espafa. Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacién del gobierno local.

73



e Area de Educacién y Juventud

3.4. Situacion de la Administracion electronica en el Ayuntamiento de
Enguera

El Ayuntamiento de Enguera dispone de pagina web.

Ayuntamiento de

[>T P pails
“ERGUETaE

Figura 7 - Pagina Web del Ayuntamiento de Enguera

Si accedemos a la pagina web del Ayuntamiento de Enguera podemos observar
como ofrece toda la informacion y servicios al ciudadano diferenciando tres areas.

En la zona central de la pagina aparecen las noticias destacadas para el municipio.
En el margen derecho se ofrece al ciudadano una serie de accesos directos a
otras péaginas relacionadas, informaciones y servicios que puedan ser de su interés
y ademas, el calendario del mes en el que estamos y un mapa de Enguera. En el
margen izquierdo aparecen las secciones en las que se divide toda la informacién
y servicios que el Ayuntamiento ofrece a sus usuarios organizados de la siguiente

manera:

o Ayuntamiento
o Municipio
o Turismo

Ademéds, en este margen izquierdo también se encuentra informacion sobre las

farmacias de guardia.
En las siguientes imagenes podemos ver todo lo que nos ofrece la pagina web del

Ayuntamiento de Enguera y de qué forma se estructura/divide toda la informacion y

servicios:
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Zona central:

INoticias

Bases procesos selectivos plazas Policia L.ocal
Teéecnico Deportivo

Aoctu=slicd=scd

Flecciton Festera ZWiavor 2014

Ha sido elegida festera rmmavor 201 4, tras wotacion de los guintos presentes en el salann de
plenos del Avuntamiento, la Srita. Paula Miravalles Sanchiz. Asi mismo, ha sido elegido
como presidentse Santiaao Aparicio Marin.

Figura 8 - Zona central de la Pagina Web del Ayuntamiento de Enguera

Margen derecho:
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Figura 9 - Margen derecho de la Pagina Web del Ayuntamiento de Enguera
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Margen izquierdo:
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Figura 10 - Margen izquierdo de la Pagina Web del Ayuntamiento de Enguera

Centrandonos en el margen derecho, principalmente en el acceso directo que hay
para la AE, vemos que al pinchar nos envia a otra pagina (https:/enguera.dival.es)

pero en esta pagina no aparece nada.

Pero si nos fijamos en el margen izquierdo, en la seccién Ayuntamiento, hay un
apartado de impresos y formularios y ahi si que puedes descargar e imprimir la
instancia general para comenzar el tramite que desees pero el resto ya debes de

hacerlo de manera presencial.

De esto podemos deducir que el grado de desarrollo de AE en el Ayuntamiento de
Enguera es bajo.

3.5. Analisis DAFO

El principal objetivo de un analisis DAFO es ayudar a una organizacion a encontrar
sus factores estratégicos criticos, para una vez identificados, usarlos y apoyar en
ellos los cambios organizacionales, consolidando las fortalezas, minimizando las
debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades, y eliminando o

reduciendo las amenazas.
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El analisis DAFO se basa en dos pilares béasicos:

externo de una organizacion.

— Degipapes

s
—» AMENAZAS |

AMALISIS
INTERNO

| :
AMALISIS
—* FortaLEZas | EXTERNO |
|
—*| OroRTUNIDAD |

Figura 11 - Andlisis DAFO

A continuacion detallamos el analisis DAFO de nuestra organizacion:

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Implicacion politica y de
habilitados estatales.

02. Entorno tecnolégico maduro

O3. Legislacion favorable hacia la
Administracién Electrénica.

O4. Ayudas Publicas para la
modernizacion de Administracion
Local.

O5. Conocimiento de tecnologias,
especialmente juventud.

O6. Desarrollo de componentes
regionales reutilizables.

O7. Organizacion proclive a la
modernizacion.

A1. Excesiva presion legal y
politica en la consecucion temporal
de objetivos.

A2. Recursos decrecientes.

A3. Desarrollo de interoperabilidad
interadmnistrativa incipiente.

A4. Demandas ciudadanas
crecientes y complejas.

A5. Porcentaje de ciudadanos con
analfabetizacién tecnolégica.

Tabla 2 - DAFO de Oportunidades y Amenazas (Elaboracion propia)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Grupo de empleados
implicados en el cambio.

F2. Amplio conocimiento de
negocio.

F3. Organos multidisciplinares de
decision estratégica de sistemas
de informacidn.

D1. Grupo de empleados sin
iniciativa a asumir nuevos retos.

D2. Grandes cambios de
arquitectura tecnolégica
requeridos.

D3. Falta de flexibilidad en las
necesidades de personal.
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F4. Existencia de un plan director D4. No utilizacion de metodologias

de sistemas de informacién. en la direccién y gestion de
proyectos.

F5. Adaptabilidad a las nuevas

tecnologias. D5. No estabilidad en liderazgo.

F6. Gran capacidad de decision D6. Recursos Humanos escasos.

politica.

Tabla 3 - DAFO de Fortalezas y Debilidades (Elaboracion propia)

Del andlisis de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, podemos

concluir que es necesario:

o Utilizar componentes comunes y ayudas publicas para acelerar la evolucion

a la administracién electrénica.

o Modernizar las aplicaciones TICs con tecnologias y lenguajes de
programacion nuevos adaptadas a los nuevos tiempos y necesidades complejas
de los ciudadanos.

o Introducir nuevas arquitecturas tecnolégicas modernas y nuevas

metodologias para la direccidén y gestion de proyectos.

o Generar dos ambitos de actuacién en la obtencién de resultados. Uno con
éxitos rapidos en la implantacion del registro electronico e interaccion
administrativa electrénica y otro a largo plazo con la arquitectura tecnolégica y la

vision Unica del ciudadano.

J Adaptar el Ayuntamiento de Enguera a los nuevos servicios que nos
demanda la LAECSP.

De manera que para poder desarrollar la AE en el Ayuntamiento de Enguera es

necesario introducir cambios, no soélo tecnolégicos sino también cambios

organizativos e institucionales.
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4. Propuesta de mejora de la Administracion electronica en el Ayuntamiento
de Enguera (Valencia)

4.1. Necesidad y justificacion de mejora

La difusion de forma masiva de las TICs es un hecho que ha transformado nuestra
sociedad, incluyendo por supuesto todo lo relacionado con las AAPP, tanto en su
funcionamiento interno como en su relaciéon con terceros, sean éstos ciudadanos,

empresas o bien otras AAPP.

Hoy en dias, los ciudadanos desean obtener unos servicios publicos de calidad, de
manera agil, rapida, eficaz y eficiente. Exigen una Administracion mejor, es decir,
una Administracion que mejore la prestacion de los servicios publicos, que facilite

las relaciones con los ciudadanos, las empresas y las organizaciones.

Por su parte, las Administraciones utilizan las TICs para mejorar la eficacia y la
eficiencia administrativa y la cooperacién y coordinacion interadministrativa.

Y ademas, las AAPP. pretenden que los ciudadanos participen de una forma mas
profunda en los procesos de gobierno.

En todo esto, Internet tiene un protagonismo primordial porque acerca la
administracién a los ciudadanos y permite que esta sea mas eficaz y eficiente en
su actividad administrativa.

Todo ello, justifica la necesidad de desarrollar una auténtica AE en el Ayuntamiento
de Enguera para conseguir una gestion mas eficaz y eficiente y una mayor
cercania al ciudadano.

4.2. Definicion de la mision vision y valores del Ayuntamiento de Enguera
Mision

La misién del Ayuntamiento de Enguera es facilitar el acceso electronico de los

ciudadanos a los servicios publicos, con un uso eficiente de los recursos
disponibles.
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Vision

La vision del Ayuntamiento de Enguera es ser un Ayuntamiento participativo e
innovador, que sea reconocido por la excelencia en su gestion y en la atencion a
los ciudadanos disponiendo para ello de mdultiples canales de acceso, de
procedimientos mas sencillos y abreviados, de sistemas de informacién de
respuesta inmediata, etc.

Valores

Los valores del Ayuntamiento de Enguera son:

- Vocacién de servicio publico

- Capacidad para adaptarse a los cambios

- Cercano y abierto a la participacion ciudadana

- Que fomenta la convivencia y las conductas civicas

- La cooperacion entre instituciones, tanto publicas como privadas

- Capacidad de motivar e implicar a las personas que lo integran para trabajar

con un objetivo comun

- Que se implica en la mejora continua de los servicios publicos

- Valora y defiende su patrimonio cultural y el medio ambiente

- Fomenta la cohesién social y el desarrollo econémico.
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Por tanto, el Ayuntamiento de Enguera quiere ser accesible, proactivo, adaptativo y
formado continuamente para la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos del
pueblo.

4.3. Objetivos de la propuesta de mejora

Objetivo 1: Cumplir la Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los

Servicios Publicos.

Los ciudadanos demandan un Ayuntamiento cercano, ya que, en la Administracion
Local, los ciudadanos estan acostumbrados a recibir los servicios bésicos de
sanidad, de limpieza, alumbrado, etc. de forma inmediata y cercana, es por ello,

gue demandan la misma cercania en las relaciones administrativas.

La LAECSP concede el derecho al ciudadano de relacionarse electronicamente
con la administracion de forma integral con la posibilidad de elegir cualquier modo
de relacion (presencial, electronica, telefénica...).

Por ello, es necesario habilitar las relaciones electrénicas con los ciudadanos,
permitiendo el acceso a los servicios municipales sin barreras de espacio y tiempo,
incrementando los modos de relacién con los ciudadanos y ofreciendo informacién

integral independientemente del modo de relacion elegido.

Objetivo 2: Fomentar la participacion ciudadana y garantizar la igualdad en el

acceso a los servicios publicos.
La posibilidad de participacion ciudadana en el disefio de servicios y en la
elaboracion de politicas publicas lleva muchos afos siendo posible basandose en

la ordenanza de participacion ciudadana.

Pero en los nuevos contextos sociales, Internet, estd suponiendo una revolucion

en las relaciones humanas que se desarrollan en el ambito electrdnico.

Estan apareciendo una serie de medios y herramientas que permiten generar
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opiniones, compartir informacion...
Estas herramientas dan la posibilidad de fomentar la participacién ciudadana y la
escucha activa en Internet de los temas relacionados con la institucion y las

actividades del gobierno municipal.

En cuanto, a la igualdad en el acceso de los servicios publicos, el Ayuntamiento
debe facilitar el acceso a los servicios publicos a todas las personas, en especial a
aquellas que tengan dificultades, para asi, permitir que el ciudadano pueda
participar activamente en las decisiones y en la elaboracién de las politicas
publicas que le competen.

Objetivo 3: Mejorar los sistemas de informacién y comunicacion.

El ciudadano y la LAECSP estdn demandando una actividad politica vy
administrativa transparente, de forma que, el ciudadano pueda consultar el estado
de todas las instancias y expedientes de la que es interesado de forma inmediata y
desde su casa.

De manera que es necesario crear o evolucionar tanto los servicios transversales
(expedientes, gestién documental y archivo, indicadores, cuadros de mando,...),
como los servicios de gestion (tributaria, RRHH, urbanismo, padrén, econémico-
financiero, via publica,...) para ofrecer los servicios electrénicos requeridos a los

ciudadanos y a los sistemas de informacion.

Las relaciones electronicas so6lo se consiguen si la Administraciéon dispone de los
elementos habilitantes de AE como son los que permiten la identificacion de los
ciudadanos y de la propia administracion, la autenticacion de los documentos
electronicos, la posibilidad de realizar transacciones mediante un registro
electrénico, la posibilidad de pagar electronicamente y de enviar notificaciones
electronicas a los ciudadanos.

Lo que se pretende es que los procedimientos sean mas simples, que se reduzcan

los tiempos de tramitacion, se eliminen o reduzcan la documentacion a aportar y

que todos los procedimientos tengan total seguridad juridica.
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Objetivo 4: Desarrollar la AE tanto en la dimensién externa como en la dimension

interna.

Las distintas AAPP se centran en promover un aumento de la eficacia y eficiencia,
tanto en las relaciones administrativas entre ellas como en la prestacion de

servicios publicos.

La AE ha demostrado su eficacia y eficiencia en la potenciacion y agilizacién de las
relaciones entre las distintas AAPP. El intercambio electrénico de informacion y

documentacion permite aumentar la productividad administrativa.
La AE tiene como objetivo la prestacion de SPE. La AE fomenta la calidad de estos

servicios publicos, y hace posible una administracion mejor y mas eficiente a la

hora de prestar servicios publicos.
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4.4. Propuesta de mejora

4.4.1. Introduccion

Cualquier plan de mejora de la Administracion Local que tenga como objetivo
desarrollar la AE, debe de ser consciente, que debera desarrollar actuaciones en
varios ambitos: normativos y procedimentales, tecnoldgicos, econdmicos, recursos

humanos...

Este plan de mejora se va a centrar en desarrollar un plan para desarrollar la AE y
asi poder dotar a los ciudadanos de los derechos electronicos establecidos en la
LAECSP vy, proponer un conjunto de objetivos y actuaciones para cumplir con las
obligaciones generadas por esos derechos.

Para el desarrollo de la AE en la Administracion local es necesario definir unas

lineas de actuacion.

Las lineas de actuacion son las siguientes:

= Definir una estrategia TIC para desarrollar la AE que pasa por definir un

plan director de sistemas de informacion.

= Prepararse para la Administracién en red, ya que, los servicios electronicos
que la Administracién puede prestar se fundamentan en la utilizacién de los

servicios en Red.

= En el ambito de los recursos tecnolégicos hay tres aspectos clave para la
consecucion de una administracion electrénica de verdad: la robustez y
seguridad de las infraestructuras de soporte a los sistemas de informacion;
el desarrollar las aplicaciones centradas en el ciudadano, para dotar y
preservar sus derechos electrénicos; y poner todos los esfuerzos en la
correcta creacion y gestion de los expedientes electrdnicos.

= Los recursos humanos, técnicos y econdmicos son necesarios para
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desarrollar adecuadamente la AE.

= En el ambito de los recursos normativos y procedimentales nos
encontramos con actuaciones relativas al personal de la Administracién, a

la colaboracion administrativa, la divulgacién y el desarrollo normativo

4.4.2. Desarrollo de la Administracion electronica

La utilizacion de medios telematicos por los ciudadanos para comunicarse con la
Administracién conlleva la transformacion de las formas de actuacién y tramitacion
de los expedientes, asi como la adaptacion de los procedimientos administrativos a

la realidad que imponen las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Ese proceso de transformacién y de adaptacion se llevara a cabo a través de una
serie de actuaciones, cuya implantacion requiere un analisis de la LAECSP para
garantizar los derechos de los ciudadanos y empresas en sus relaciones con las
AAPP, y que constituyen los servicios minimos que deben ofrecerse:

- Informacion electronica: disponibilidad de informacion sobre las
caracteristicas y requisitos del procedimiento.

- Iniciacidn electrénica: puesta a disposicién de un formulario o aplicacién
electrénica que posibilite la presentacion por dicho medio de las solicitudes,

comunicaciones y documentos asociados al procedimiento.

- Pago electronico: posibilidad de efectuar pagos a las Administraciones
Publicas a través de medios electrénicos.

- Notificaciones y comunicaciones electrénicas: sistema que permite
interactuar con la Administracién para presentar alegaciones, obtener

informacion, realizar consultas o recibir notificaciones administrativas.
- Consulta del estado de tramitacion: sistema que ponga a disposicién de

los usuarios informacién por medios electronicos sobre el estado de

tramitacion de los procedimientos.
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Con la finalidad de medir el grado de adaptacién de los procedimientos a la citada

Ley, se adopta la siguiente clasificacion:

Inadaptacion total (no hay adaptacion) (nivel 0): procedimientos que
carecen de informacién publicada por medios electrénicos.

Muy baja adaptacion (nivel 1): procedimientos de los que sélo se ha
publicado informacion por medios electrénicos.

Baja adaptacién (nivel 2): procedimientos con informacion y disponibilidad
de formularios de iniciacion descargables.

Adaptacién parcial (nivel 3): procedimientos que permiten su iniciacién por

medios electrénicos.

Adaptacién total (nivel 4): procedimientos habilitados para su
automatizacién por completo, desde la iniciacién hasta la resolucion.

4.4.2.1. Actuaciones relativas a la base de datos de informacion

administrativa y al inventario automatizado de procedimientos

administrativos.

Identificacidn y catalogacion de todos los procedimientos
administrativos y sus modelos de solicitud.

El primer paso para poder desarrollar un sistema de gestion automatizada
de los procedimientos administrativos exige proceder a la identificacion y
catalogacion de éstos.

Disponer de una relacion exhaustiva permitird seleccionar aquellos
servicios que puedan suponer un valor anadido para los ciudadanos, de tal
manera que no soélo se ofrezca informacién sobre ellos, sino que su

automatizacion incluya también los procesos internos de la tramitacion.

Esta catalogacion, tanto de los procedimientos como de los formularios que
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tienen asociados cada uno, permitird ofrecer una informacién
sistematizada, ademas de facilitar la incorporacion al Portal de AE de todas
las solicitudes, facilitando un nivel 2 de interaccién con la Administracién; es
decir, ofrecer la posibilidad de obtener el impreso de papel para iniciar el
procedimiento (descargando el formulario).

El Ayuntamiento de Enguera se encuentra en el nivel 2 (baja adaptacion),
ya que desde su pagina web sélo puedes descargar e imprimir la instancia

general para comenzar el tramite.

Disefio de una aplicacion informatica como herramienta de gestion

para el centro de Coordinacion de la Informacion Administrativa.

La creacion del Inventario Automatizado de Procedimientos Administrativos,
permite la elaboracion de un censo con los procedimientos de la
Administracién del Ayuntamiento de Enguera.

El avance que se ha producido en las TICs hace conveniente el desarrollo
de una herramienta con nuevas funcionalidades que permitan tanto una
gestién integral de la informacién que se ofrece a los ciudadanos como la
disposicién de una base de datos para extraer informacién sobre el grado

de cumplimiento de las actuaciones que se puedan llevar a cabo.

A tal efecto, se disefiara una aplicacion informatica que servira como
herramienta de gestibn para la coordinacion de la informacion

administrativa, permitiendo las siguientes funcionalidades:

e Identificar los datos basicos de cada procedimiento: objeto, materia,
tipo, ambito, rango legal y reglamentario, forma de iniciacion,
documentaciéon a aportar, 6rganos y normativa de iniciacion,

instruccion y resolucion, entre otras.

e Posibilidad de acceder a la informacién por diversos criterios de
busqueda.
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e Insertar formularios y documentacion complementaria del

procedimiento.

e Introducir apartados especificos con la informaciéon precisa, para
gestionar las distintas actuaciones que, tanto en la gestion
electronica de los procedimientos, como en simplificacion de los

MisSmMOoS sSon necesarios.

e Gestionar un sistema de informacién administrativa para facilitar una
relacion rapida con el ciudadano sobre los servicios publicos y
actuaciones ante la Administracion.

4.4.2.2. Actuaciones para la seleccion de procedimientos de nivel 3

Para llevar a cabo estas actuaciones debemos de tener en cuenta que el
Ayuntamiento de Enguera se encuentra en el nivel 2 (baja adaptacion).
El grado de desarrollo de AE en el Ayuntamiento de Enguera es bajo debido a que

sblo se puede descargar e imprimir la instancia general para comenzar el tramite.

El inicio de un procedimiento a través de una solicitud via telematica (nivel 3) no
requiere ni implica que todas las fases de ese procedimiento se realicen de una
manera automatizada; existe la posibilidad de que sélo sea teletramitable la
iniciacion del procedimiento.

Para determinar qué procedimientos se iniciaran a través de registro telematico se

adoptaran las siguientes medidas:

- Criterios previos para la seleccion del nivel 3

El ayuntamiento de Enguera cuenta con un nimero de procedimientos con muy
distintos contenidos, incidencia social y finalidades. Para lograr la racionalidad
del proceso de adaptacion es imprescindible ordenar y clasificar esa realidad, y
segmentar y priorizar los procedimientos a adaptar teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:
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- Racionalizacién del procedimiento, aprovechando trabajos realizados sobre

este aspecto.

- Grado de complejidad del procedimiento.

- Volumen de tramitaciones realizadas al afo.

- Evaluacion del objetivo publico del procedimiento.

- Usuarios propensos a la utilizacién de las nuevas tecnologias.

- Impacto en la sociedad.

- Evaluar si el procedimiento dispone de algun tipo de aplicacion que

gestione sus datos.
- Seleccion de los procedimientos de nivel 3
La priorizacién en la adaptacion de dichos procedimientos permite concentrar
esfuerzos y recursos para lograr con prontitud un importante grado de
adaptacion desde la perspectiva de su incidencia ciudadana, facilitando el
propio proceso de asimilacion de la Ley y la obtencién de resultados tangibles.
- Implantacion de los procedimientos de nivel 3
La adecuacion de los procedimientos de gran impacto para un nivel 3 de
interaccién, requiere desarrollar una serie de actuaciones previas, adaptando
los formularios asociados a procedimientos a los requisitos técnicos vy
funcionales que permitan su interaccion con la Plataforma corporativa de AE,
asi como suprimir o reducir la documentacién requerida a los ciudadanos.

En este sentido, se llevaran a cabo las siguientes actuaciones:

- Adaptacion de los formularios.
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- Simplificacion de la documentacién asociada a los procedimientos
afectados.

- Coordinaciéon con los 6rganos gestores de los procedimientos
afectados para habilitar las solicitudes a través de registro

telematico.

- Impulso para que los dérganos competentes en el procedimiento
incorporen la presentacion telematica de solicitudes en la normativa

reguladora de los mismos.

- Incorporacién de los procedimientos seleccionados para el nivel 3
en el Portal de Administracién electrénica.

4.4.2.3. Actuaciones para la seleccion de los procedimientos de nivel 4

- Criterios previos para la seleccion de nivel 4

De la misma forma que se han seleccionado los procedimientos de gran
impacto a la hora de proceder a su teletramitacién para alcanzar el nivel 3,
también se deben fijar pardmetros que determinen un orden para la

automatizacion completa de los mismos.

La conversion de un procedimiento administrativo a procedimiento
teletramitable, no so6lo en la fase de inicio, sino también en las fases de
instruccion y resolucion, requiere disponer de un sistema informatico que

soporte dicha tramitacion.

La metodologia establecida para desarrollar esta medida se basa en los
siguientes indicadores:

- Relacién de las aplicaciones informéticas departamentales que
soportan la tramitacién de procedimientos administrativos, cuyo
grado de desarrollo y conexién con los médulos habilitantes de
Administracion electrénica hagan facil su gestion electronica.
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- Priorizacién para implantar el gestor de expedientes corporativo en

aquellos procedimientos cuyo grado de informatizacion sea minimo.

- Seleccion de los procedimientos de nivel 4

La seleccion de los procedimientos que se haga para implantar una
automatizacion completa de los expedientes se coordinard con los centros
directivos afectados, de acuerdo con los indicadores sefialados en la medida
anterior, y con las prioridades particulares de cada organismo.

- Implantar una automatizacién completa para los procedimientos de nivel
4

Después de haber seleccionado los procedimientos, se seguira el siguiente

modelo de implantacion:

1. Elaborar una guia de tramitacién del procedimiento, de tal manera
que se recoja un esquema basico de referencia para la definicién,
tramitacion y explotacion de la informacion, de acuerdo a los
criterios de racionalizaciébn que se hayan establecido para cada
procedimiento.

2. Relacién de las mejoras detectadas.

3. Validacién por los 6rganos gestores.

4. Conexion con el registro telematico, pasarela de pagos y sistema de
notificaciones electrénicas, asi como cualquier otro médulo de
Administracion electrénica que resulte aconsejable.

5. Conexion con el modelo basico de informacion para ofrecer al
ciudadano a través del Portal de Administracién electrénica y demas
canales, los actos de tramite realizados con la Administracion,
indicando el contenido de los mismos, asi como la fecha que fueron
dictados.
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6. Establecimiento de los contenidos que deben contemplar las
Ordenes por la que se aprueban las aplicaciones de Administracién
electronica que gestionen los procedimientos que se hayan
seleccionado.

7. Implantacion de la gestion automatizada de los expedientes, bien
adaptando las aplicaciones ya existentes, o bien, instalando el

gestor de expedientes.

Las ventajas que esta actuacion supone para gestores y ciudadanos viene
determinada por las posibilidades que ofrece tener una informacién
centralizada, reducir tiempos de tramitacion, facilitar en cualquier momento el
acceso a la informacion, y principalmente, posibilitar el intercambio de
documentacion sin necesidad de personarse en las Oficinas de la

Administracion.
4.4.3. Administracion “en red”: acceso a los servicios electronicos

El acceso electrénico a la informacion y a los servicios ofrecidos por el
Ayuntamiento de Enguera, asi como la eliminacién de las barreras que limiten

dicho acceso, son un punto importante de este Plan.

La utilizacién de las TICs abre nuevas vias de interrelacion de los ciudadanos con
los servicios y transacciones administrativas. El uso y aprovechamiento de estos
nuevos instrumentos permitird la incorporacion de todos los ciudadanos a la AE,
cualquiera que sea el lugar donde se encuentren y las circunstancias en las que
accedan.

Es necesario, potenciar y consolidar la disponibilidad de un sistema de atencion
integral al ciudadano, multicanal y horizontal, que le permita elegir la forma de
acceder a la informacioén y servicios ofrecidos por el Ayuntamiento de Enguera,
obteniendo informacién coherente a través de todos los canales y transcendiendo
la compleja atribucidén competencial entre los érganos que integran la estructura

administrativa.
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El desarrollo de este sistema de atencion integral al ciudadano se centra en cuatro
ejes de actuaciones, los cuales abordan las medidas dirigidas a la efectividad del

acceso electrénico a los servicios publicos:

- Un canal telematico, mediante el cual el ciudadano podra acceder
de forma unitaria y ordenada a la realizacion “en red” de los
procedimientos, servicios e informaciéon general ofrecidos por la

Administracion Local.

- El impulso del canal telefénico, como nuamero de referencia para el
acceso a las informaciones y servicios del Ayuntamiento de
Enguera, mediante la prestacion de servicios de Centro de atencion
de AE.

- La atencién presencial dirigida a la configuracion de las Oficinas y
Puntos de informacion y Atencién al ciudadano como lugares de

acceso y asistencia a los nuevos servicios electronicos.

4.4.3.1. Actuaciones para la creacion del portal de Administracion electrénica

La administracién “en red” supone la extension del canal telemético a través de la
potenciacién de la web del Ayuntamiento de Enguera, que se constituye como
punto de acceso general a los SPE.

El establecimiento de un portal especifico de la AE dentro de la web corporativa
supondrd la posibilidad de ofrecer al ciudadano de forma ordenada la totalidad de
los procedimientos, tramites y servicios en linea, evitando la dispersion de la

informacion y facilitando su busqueda, por diferentes criterios.

Los ciudadanos tienen el derecho a comunicarse de forma electrénica con las
AAPP, de forma que, las relaciones entre la administracion y el ciudadano se
llevaran a cabo a través de la sede electronica, la cual debera promover un
régimen de identificacion, autenticacion, contenido minimo, proteccion juridica,

responsabilidad, disponibilidad y accesibilidad adecuados.
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El establecimiento de la sede electronica en el Portal Web de Administracion

electrénica conllevard la responsabilidad del titular (Ayuntamiento de Enguera)

respecto a la integridad, veracidad, y actualizacién de la informacion y los servicios

a los que pueda accederse a través de el.

Creacion del portal

La creacion de un portal de AE supone configurar un nuevo modelo de acceso

a los servicios gestionados por el Ayuntamiento de Enguera.

A través de este Portal se facilitara a los ciudadanos un acceso unificado a la

informacion de los procedimientos administrativos, guiando a los ciudadanos

en sus relaciones con el Ayuntamiento, tanto para iniciar procedimientos o

tramites, como para acceder a la informacién que pueda ser de interés sobre

dichos procedimientos o tramites.

Por tanto, se desarrollaran las siguientes funcionalidades:

Navegacion &gil, clara y usable.

Varios criterios de busqueda: texto libre, por destinatario, por tipo de
tramite, por materia, por consejerias...lo que permitira a los
ciudadanos ir directamente al contenido que coincida con su
situacion personal concreta.

La gestion de tramites y servicios. El portal estara habilitado,
cuando asi lo establezca el procedimiento correspondiente, para
presentar las solicitudes, escritos y comunicaciones a través del
registro telematico.

Ayudas a la gestion: ficha resumen del procedimiento, preguntas
frecuentes, normativa para la descarga, ejemplos de cumplimiento

de formularios.

Desarrollo de los contenidos del portal

Los contenidos a incluir en el Portal son:
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Informacién de interés sobre Administracion electrénica (certificado
digital, firma electronica, etc.). El aplicativo ofrecera un apartado de
autoformacién especifico con contenidos relativos a conceptos de
Administracion electrénica y dara la oportunidad de descargar
contenidos formativos multimedia. Contard, también, con un médulo
divulgativo en el que se explicara cémo se realiza una tramitacién.

Catélogo general de servicios, conteniendo un catalogo actualizado

de los procedimientos y servicios administrativos, agrupando, en
funcion de distintos criterios, la informacién que pueda ser relevante
para los ciudadanos, ademas de facilitar el acceso via web para la
iniciacion de los procedimientos administrativos a través del registro
electronico.

Escritorio del ciudadano, como aplicativo personalizado que permite

al ciudadano acceder de forma sencilla a varios servicios de
Administracion electronica de su interés, como son: suscripcién al
sistema de notificaciones electronicas; acceso al estado de
tramitacion de los expedientes en que participa, bien por ser el
interesado o por ser representante del interesado y estar
autorizado; acceso al Depoésito de Originales Electrénicos, DOE,
para poder ver los documentos firmados
electronicamente(solicitudes, compulsas, resoluciones, etc.).

Escritorio del gestor de Administracion electrénica, exclusivo en la

intranet, para los empleados publicos que trabajan con temas de
Administracion electrénica (herramientas, tutorias, formacion, etc.).

Acceso al boletin oficial, la completa difusién del boletin oficial en

formato electrénico y su validez juridica es un paso necesario para
tener una Administracion “en red”. El boletin oficial se configura
como uno de los servicios mas importantes para los ciudadanos,
por la trascendencia que tiene en cuanto a la vigencia de las
normas y los plazos de las convocatorias de empleo publico,
ayudas, etc.

Tablén de anuncios, para la publicacion de actos y comunicaciones

que, por disposicién legal o reglamentaria, deban publicarse en
tablon de anuncios o edictos.
Quejas y sugerencias, apartado especifico donde los ciudadanos
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pueden formular sugerencias y quejas relativas al funcionamiento
de los servicios electrénicos.

- Calendario de dias inhabiles, a efectos de presentar solicitudes en

los registros electronicos.

- Fechay hora, en un lugar perfectamente visible, figuraran la fecha 'y
hora oficial a efectos de computar los plazos imputables a los
interesados y a las Administraciones.

- Ventanilla de empleo publico, disefiada como un acceso especifico

que permita consultar la informacién referente a las ofertas y
convocatorias de empleo publico, asi como realizar la inscripcién
telematica a procesos selectivos de personal. Este aplicativo
permitira: rellenar solicitud, realizar el pago telematico de las tasas
del examen, firmar digitalmente la solicitud de inscripcion vy
registrarla telepaticamente, descargarse el justificante devuelto por
el registro telematico y comprobar el estado de sus inscripciones
telematicas.

- Acceso a servicios personalizados, ofrecidos por el portal web del

Ayuntamiento de Enguera.

4.4.3.2. Actuaciones para el desarrollo del canal telefénico como centro de
atencion de Administracion electronica

- Asistencia técnica para tramitacion electrénica

El servicio de atencidon telefénica prestarda la asistencia para resolver las
incidencias técnicas que se les presenten a los ciudadanos en la utilizacion de
la AE: problemas de navegacion, denegacion de accesos, compatibilidades de
versiones, problemas de descarga, incidencias con la firma digital, etc.

- Habilitacion como canal de acceso a los servicios electronicos.
El canal telefonico facilitara a los ciudadanos el acceso a las informaciones y
servicios electrénicos prestando, ademas, el soporte necesario para el inicio de

procedimientos y tramites, en la medida en que los criterios de seguridad y las
posibilidades técnicas lo permitan.
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La informacion que proporcionara el servicio telefénico serd clara, concreta,

integra y adecuada a la peticion del ciudadano ajustdndose a los siguientes

niveles:

Informacién administrativa general, o que supone:

Ofrecer informacion administrativa a través de la cual los
ciudadanos puedan acceder al conocimiento de asuntos
relacionados con sus derechos, obligaciones e intereses legitimos,
individuales y colectivos, y sobre la utilizacion de los bienes y
servicios publicos.

Ofrecer informacion administrativa de caracter general que sirva de
orientacion a los ciudadanos que hayan de relacionarse con la
Administracién, y verse sobre la identificacién, fines, competencias,
estructura, funcionamiento y localizacion de los distintos
departamentos, centros directivos, dérganos y unidades

administrativas.

Informar, con caracter general, sobre los requisitos juridicos o
técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos,
actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar,
asi como sobre los procedimientos administrativos, los servicios
publicos y demas prestaciones que se lleven a cabo por la

Administracion.

Asistir a los ciudadanos.

Informacion administrativa especializada:

Incluye, por un lado, aquellas consultas cuya respuesta requiere un

grado de especializacion que supera los contenidos descritos en el

apartado anterior. El servicio telefénico dispondrd de medios

tecnolégicos y humanos para proporcionar informacion especializada.
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Y por otro lado, el servicio telefénico, dara respuesta a los siguientes

servicios:

a)

Contestacion a los correos electronicos, recibidos para solicitar

informacién.

Recogida de quejas y sugerencias. Se ofrecera a los usuarios del

servicio la posibilidad de recoger sus quejas o sugerencias relativas
a los servicios que ofrece el Ayuntamiento de Enguera.

Envio de impresos. El ciudadano, ademas de obtener informacion

necesaria para la realizacién de un tramite, podra iniciar el
procedimiento con la recepcion de formularios, por correo ordinario

o electrénico.

Asistencia para Administracion electréonica. Ofreciendo un servicio

de soporte técnico informatico corporativo a ciudadanos, mediante

atencion telefonica para la Administracion electrénica.

Chat/Ayuda interactiva. A través de este servicio se suministrara

informacién, actuando como ayuda en linea al navegante.

Informacion administrativa particular

A través de este nivel de informacién, el servicio telefénico debera:

a)

Ofrecer informacion administrativa de caracter particular, en la
medida en que ello vaya siendo posible técnicamente, concerniente
al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion o
finalizados.

Permitir la realizacion de determinados tramites, gestiones o

procedimientos administrativos, cuando los avances técnicos de la

Administracion lo permitan.
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4.4.3.3. Actuaciones para la implantacion de la AE en las oficinas integradas
de informacion y atencion al ciudadano

Conseguir un sistema integrado de informacién al ciudadano hace necesario
potenciar la atencién presencial para configurar las Oficinas y Puntos de
Informacion y Atencion al ciudadano como lugares de acceso y asistencia a los

nuevos servicios electronicos.

- Implantacion en las Oficinas y Puntos de Informacion y Atencion al
ciudadano de puntos de acceso publico y gratuito al portal de

Administracion electronica.

A fin de que los ciudadanos puedan disponer de los servicios e
informaciones ofrecidos por el Ayuntamiento de Enguera de forma
telematica, se implantaran unos terminales de acceso publico y gratuito al
portal de AE, en las Oficinas y Puntos de informaciéon y atencion al
ciudadano.

A tal efecto se dotara a dichas Oficinas y Puntos, con personal que, por un
lado, contara con la formacion adecuada a fin de desempenar la funcién de
asistencia y orientacién al ciudadano en la utilizacion y realizacion de
tramites electrénicos a través de dichos terminales, y que, por otro lado,
estard habilitado para realizar cualquier operacién que requiera la
identificacion o autentificacibn del ciudadano mediante certificados
electrénicos u otros sistemas de firma electrénica de los que aquel no

disponga.

4.4.4. Desarrollo tecnologico

Para poder llevar a cabo el desarrollo de la AE, es necesario disponer de una serie
de elementos que permitan el procesado de la informacion, respetando siempre los
principios de autenticidad, confidencialidad, integridad, conservacion,
disponibilidad y seguridad de la informacion, asi como el cumplimiento de la
legislacion vigente en materia de proteccién de datos.
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Dichos elementos garantizaran la validez juridica de los actos e informaciones que
procesen. El conjunto de dichos aplicativos y sistemas se denomina “Plataforma
corporativa de Administracion electronica”.

La Plataforma se encargard de la relacion con el ciudadano, haciendo de
intermediario, dando validez juridica a la informacion intercambiada entre

ciudadano y el 6rgano gestor.

Ademés, la Plataforma sera el medio que permitira la interoperabilidad de datos y
servicios entre la Administracion del Ayuntamiento de Enguera y el resto de AAPP.

El acceso a la gestion de todos estos servicios serd el Portal Web corporativo del

Ayuntamiento de Enguera, www.enguera.es.

4.4.4.1. Actuaciones para la e-ldentificacion

- Integracion del DNI electronico en la Plataforma corporativa de
Administracion electrénica.

La Plataforma corporativa de Administracién electrénica se ampliard para
dotarla de capacidad de firmado con DNI electrénico.

- Integracién de otras formas de identificacion.

En aplicacion de la LAECSP, se ampliaran las posibilidades de identificacién
del ciudadano, permitiendo acceso a través de claves concertadas en aquellos
procedimientos que lo establezcan.

- Capacidad de representacion.

Cuando se establezca entre dos personas una relacién de representacion, el
representante podra ejercer dichas capacidades en los distintos actos

administrativos que puedan iniciarse desde la Plataforma de Administracion
electronica en nombre del representado.
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Estaran registrados aquellos empleados publicos que estén habilitados para
validar la identificacion o autenticacion de los ciudadanos que carezcan de
certificado electrénico en los procedimientos de AE que requiera dicha
identificacion.

- Aumentar los certificados electronicos reconocidos.

Lo que se pretende es que se reconozcan certificados electrénicos de més
autoridades de certificacion.

El objetivo es permitir al ciudadano la utilizacion de los servicios de AE, sea
cual sea el certificado digital que éste posea.

Actualmente se reconocen certificados de DNI electronico, Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre, CamerFirma, Firma Profesional...

4.4.4.2. Actuaciones para la e-Tramitacion.

- Integrar en la Plataforma el médulo de Firma Electrénica.

Se integra el médulo de Firma Electrénica, proporcionado por el Ministerio de
Administraciones Publicas, en la Plataforma corporativa de AE

- Integrar en la Plataforma el médulo de Registro Telematico. Creacion
del Registro Telematico de Salida.

Los cambios en la Plataforma corporativa de Administracién electrénica al
integrar el moédulo de Firma y Custodia, exigen la ampliacién de las
funcionalidades del Registro Telematico de Entrada. Del mismo modo, las
Notificaciones Electronicas exigen la creacion del Registro Telematico de
Salida.

4.4.4.3. Actuacion para la interoperabilidad.

La interoperabilidad es la capacidad de los sistemas de informacion para compartir
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datos y posibilitar el intercambio de informacién y conocimiento entre las distintas
AAPP.

Las AAPP dutilizaran las TICs en sus relaciones con las demas administraciones y
con los ciudadanos, aplicando medidas informaticas, tecnol6gicas, organizativas y

de seguridad.

- Simplificar los protocolos de acceso.

Integrar la Plataforma de interoperabilidad en una Arquitectura Orientada a
Servicios, que permita a las Consejerias acceder a estos servicios de
interoperabilidad de una forma sencilla.

Una vez decidida la tecnologia a utilizar para el intercambio de informacion es
el momento de organizar todos los servicios. Con la eleccion de los Servicios
Web como mecanismo de intercambio de informacién se logra que todo el
mundo sepa como proveer y consumir informacién de una manera
normalizada. Los servicios son ofrecidos a través de una plataforma comun,
que permitira ofrecer y consumir servicios de una forma centralizada,

normalizada, segura y gestionable.

La Plataforma de Interoperabilidad se encargara de:

- Publicar los servicios de forma que los sistemas autorizados puedan ver
los servicios a los que se puede acceder y la forma en la que deben
consumirlos.

- Ofrecer un punto central para el consumo de dichos servicios.

- Establecer los modelos de informacion a intercambiar por medio de los
esquemas publicados.

- Garantizar la seguridad de los accesos a los servicios a través de un
elemento encargado de aplicar politicas de seguridad que cada
proveedor haya considerado necesarias. Estas politicas de seguridad
constaran de una serie de pasos que permitirdn garantizar la
confidencialidad, integridad, autenticacién y autorizacion.

Esta Plataforma de Interoperabilidad servira también para proveer los servicios
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ofrecidos por la Unién Europea, la Administracion General del Estado y la
Administracion Autonémica de una forma centralizada y transparente para los

consumidores finales independientemente de su ubicacion.

4.4.4.4. Actuacion para la e-Notificacion

- Sistema de notificaciones electronicas

Se estableceran las funcionalidades que este sistema deba tener para el envio
de notificaciones electrénicas a los ciudadanos. Estas funcionalidades se
organizaran en aplicaciones web que permitiran al ciudadano (receptor de las
notificaciones) y el 6rgano gestor (emisor de las notificaciones) interactuar con

el sistema.
Una vez establecidas, se desarrollaran los servicios de notificacién para su uso

desde las aplicaciones web y se integraran estos servicios en la Plataforma
corporativa de Administracion electronica.

4.4.4.5. Actuaciones de conservacion documental

Se proponen estas actuaciones:
- Implantacion de la Custodia Documental.
La Custodia Documental es el sistema responsable de almacenar toda la
documentacion firmada electrénicamente que exija almacenamiento seguro y

con garantias legales en el tiempo.

- Desarrollo e implantacion del Depdésito de Originales Electrénicos.

El Deposito de Originales Electronicos es el responsable del acceso a los
documentos almacenados en Custodia Documental, y también de aquellos
otros documentos que, siendo igualmente electrdnicos, no requieran el nivel de

garantias juridicas que precisan los custodiados.
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Para acceder al Depésito de Originales Electronicos se creara una aplicacién
informatica para la consulta por personal autorizado de la documentacién del
ciudadano que esté almacenada en el mismo, y siempre con consentimiento de

aquel.

4.4.4.6. Actuacion para el desarrollo e implantacion de las copias

electroénicas.
- Desarrollo de las copias electrénicas.
Para hacer efectiva la posibilidad de compulsa y cotejo se ha disefiado una
solucién técnica de compulsa, que consiste en desarrollar e implantar un
sistema que permite al personal de la Administracién habilitado para ello, la
compulsa electronica de documentacién en soporte papel.

4.4.4.7. Actuacion para implantar un gestor de expedientes.

- Gestor de expedientes y documental.

Los ciudadanos tienen derecho a conocer por medios electrénicos el estado de
tramitacion de los procedimientos en los que sean interesados.

Para ello, la Administracion necesita disponer de un sistema integrado de
gestion de expedientes que permita conocer a los ciudadanos el estado de

tramitacion de sus procedimientos.

El sistema incluira los servicios de tramitacion telemética que permitan al
ciudadano acceder al sistema a través de Internet.

4.4.4.8. Actuacion para el archivo electronico de documentos.

- Archivo electronico de documentos.

La LAECSP establece que los medios o soportes en que se almacenan los
documentos deberan garantizar la integridad, autenticidad, confidencialidad,
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calidad, protecciébn y conservaciéon de los documentos almacenados,
asegurando la identificacion de usuarios y el control de accesos.

Esta actuacién pretende obtener las medidas organizativas y técnicas para

asegurar esa recuperacion y conservacién de los documentos electronicos.

La actuacion se desarrollara en dos partes:

- Andlisis de la tipologia de los documentos electronicos que se
pretende conservar, de su origen y destino, y de los posibles cambios
organizativos necesarios para la gestion integral del Archivo Electronico de

Documentos.

- Implantacién de las herramientas informaticas que permitan

gestionar el Archivo Electronico de Documentos, en los siguientes puntos:

- Asegurar la identificacion Unica de los documentos.

- Gestion del esquema de metadatos y los metadatos
minimos y complementarios de cada documento.

- Permitir acceso completo e inmediato a los documentos.

- Gestion de medidas que aseguren la conservacion del
documento.

- Gestion de transferencias entre los diferentes repositorios
electrénicos.

- Gestion de formatos que preserven a lo largo del tiempo la
integridad, firma electrénica y metadatos del documento.

- Asegurar las copias autenticas de los documentos

electronicos con cambios de formato.
La Plataforma corporativa de Administracion electronica tendra una
infraestructura capaz de dar servicio de alta disponibilidad e incluird una
infraestructura de comunicaciones, hardware y software que contribuya a

asegurar la disponibilidad 365x24x7 de los sistemas informaticos.

La Plataforma garantizara la disponibilidad, integridad y confidencialidad en los
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servicios soportados por la red corporativa como red soporte de los elementos
que permiten prestar los servicios de la AE disponibles para cualquier tipo de

acceso a los ciudadanos.

4.4.5. Recursos normativos y procedimentales

Para el cumplimiento de los objetivos descritos en el Plan hay que apoyarse en
una serie de recursos normativos y procedimentales para poder desarrollar la AE.

Asi, nos encontramos con cuatro tipos de recursos normativos y procedimentales,
relativos a: el personal y la organizacion, la colaboracién administrativa, la
divulgacion y el desarrollo normativo.
4.4.5.1. Actuaciones relativas al personal y a la organizacion.
- Formacién para el personal de la organizacion.
Para poner a disposicién de los ciudadanos todos los tramites, servicios e
informacion administrativa es imprescindible tener toda esa informacién

actualizada y completa.

Para ello es necesario que los trabajadores involucrados en estas tareas
dispongan de la formacioén y dedicacion necesarias para poder llevarlas a cabo.

Por esta razon se realizaran jornadas y cursos para el uso de las TICs, de
manera que los trabajadores podran desempenar sus tareas correctamente.

Con ello se conseguira la implicacion del personal en el desarrollo de la AE y
fomentara la participacion de los empleados en la aplicacién de sus medidas.

- Potenciacion de la formacion en red.

El impulso que se quiere dar desde el Ayuntamiento de Enguera para el
desarrollo de la AE debe de llegar al mayor nimero de empleados posible.
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De manera que, se desarrollaran diversos programas de formacion a través de
una “Plataforma Virtual”, en la cual los empleados podran realizar cursos sobre
el uso de las TICs en las AAPP y sobre los elementos integrantes de la AE.

Con estos cursos lo que se pretende es que los empleados aprovechen las
ventajas de las TICs para realizar mejor su trabajo.

4.4.5.2. Actuacion de colaboracion administrativa.

Es preciso, tanto para su ejecucion como para su adaptacion, la construcciéon de
una estructura de relaciones basada en el contacto directo y permanente entre las
Consejerias, los Organismos Publicos y el resto de AAPP.

- Red integrada de Atencion al ciudadano.

El articulo 44 de la LAECSP establece la posibilidad de cooperacion entre las
distintas AAPP mediante la suscripcion de los oportunos Convenios de
colaboracién para la implantacion coordinada y normalizada de una red de

espacios comunes o ventanillas Unicas.

Por ello, se estableceran las condiciones para la firma de estos Convenios con
la Administracion General del Estado, la Administracién Autondémica y la
Administracion Local, con el fin de que el ciudadano pueda entrar desde el

mismo punto a todas las Administraciones electronicas.
4.4.5.3. Actuaciones de divulgacion.
Resulta necesario transmitir a los ciudadanos los beneficios y posibilidades que
reporta la utilizacion de los nuevos procesos que se iran implantando como

consecuencia de la incorporacion de la AE a los servicios del Ayuntamiento de
Enguera.
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- Publicidad institucional.

En el momento inicial y en las diferentes etapas se realizardn campanas de
publicidad con el fin de informar y concienciar a los ciudadanos los cambios
que el desarrollo de la AE produce en las relaciones de la Administracion Local
con los ciudadanos, empresas y demas colectivos.

- Cartas de servicios electrénicos.

Estos documentos electrénicos informaran al ciudadano acerca de los servicios
electrénicos que se encuentran a su disposicion, indicando las especificaciones
técnicas y los compromisos de calidad asumidos en su prestacién, de modo
que los usuarios puedan intervenir mas activamente en la mejora de la

actuacion administrativa.

- Foros, encuentro y jornadas.

El Ayuntamiento de Enguera impulsara iniciativas para dar a conocer los
esfuerzos que en el ambito de la AE se estén realizando, asi como para

fomentar el uso de los servicios electronicos que ofrece.

Asimismo, se fomentara la participaciéon en actos y jornadas de difusiéon que
permitan fomentar el intercambio de experiencias y conocimientos sobre AE.

4.4.5.4. Desarrollo normativo.

Cuando una Administracién Publica se plantea ofrecer a los ciudadanos la
posibilidad de relacionarse con ella electrénicamente utilizando medios digitales,
necesita disponer de un entorno de interaccidbn y de un sistema de gestion
automatizada de las tramitaciones.

Para poder desarrollar un entorno de interaccion y un sistema de gestion
automatizada de las tramitaciones, es necesario llevar a cabo las actuaciones
administrativas y normativas necesarias que permitan sentar las bases para un

desarrollo de los servicios publicos en linea, adaptando nuestro ordenamiento al
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nuevo contexto generado por la implantacién en la Administracion Publica de las
TICs.

En cuanto a las actuaciones es necesario, por un lado, aprobar una serie de
normativas que hacen referencia a: la simplificacion documental, la normalizacion
de los formularios y modelos de solicitud y, por ultimo, a la gestion electronica de

los procedimientos administrativos.

Y, por otro lado, la LAECSP obliga a modificar los servicios informaticos y de

comunicaciones en aspectos como:

- Las funciones del personal ya que tienen que adaptarse para la prestacién
del servicio 24x7x365.

- La gestién de los recursos humanos, materiales y presupuestarios para
aplicar las politicas de eficiencia

- La gestion de los recursos humanos, materiales y presupuestarios para la

racionalizacion de los recursos.

4.4.6. Recursos humanos, técnicos y economicos

Para garantizar que la implantacion de las medidas contenidas en el plan se lleve a
cabo de una manera satisfactoria son necesarios recursos humanos, técnicos y

econdémicos que hagan posible su desarrollo.

4.4.6.1. Recursos humanos

Es necesario destacar que el desarrollo del Plan afecta a todo el personal de la
Administracién Local. Por tanto, es imprescindible que los responsables de la
gestion de los procedimientos participen en la implantacién de las medidas que

contiene.

Para que el personal de la Administracion participe es necesario impartir cursos
relacionados con la gestion de recursos TICs, para ello, es imprescindible
desarrollar planes de formacion que garanticen que todos los empleados publicos

tengan los conocimientos necesarios para desenvolverse en el nuevo escenario
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tecnolégico que surge de la LAECSP.

Lo que se pretende con los planes de formacién es que el personal de la

Administracion tenga los conocimientos necesarios en materia de AE.
Los planes de formacion deben tratar, entre otras cosas, sobre:

eNormativa: Leyes, Decretos y Ordenes.
eCertificado y firma electrénica.

eCopias electronicas.

eNotificaciones electrénicas.
eHerramientas.

eTeletramitacion.

eAtencion telematica.
4.4.6.2. Recursos técnicos

La Administracién del Ayuntamiento de Enguera esta haciendo un importante
esfuerzo para dotarse de infraestructuras y herramientas electrénicas (registro
telematico, procedimientos teletramitables, atencién telefénica...).

En un primer momento, las inversiones en TICs se centraran en cumplir la
LAECSP, en cuanto a software, hardware y comunicaciones de soporte para los
elementos habilitantes:

= Integracién del DNI electrénico en la plataforma corporativa.

= Integracién de la firma electrénica.

= Registro de salida telematico.

= Notificaciones electrénicas.

= Moddulo basico de informacion.

= Equipos para copias electrénicas y tramitacién telemdtica en oficinas de
informacién y atencién al ciudadano.

= Certificados electrdnicos: implantacion a empleados y ciudadanos.

Puesta en marcha del gestor de expedientes.
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Después, se centraran en otras acciones como:

= Gestor documental y Archivo.

= Mejora en la infraestructura de comunicaciones.

= Puesta en marcha de servicios de soporte para la red 24x7x365.

= Puesta en marcha de servicios de telecomunicaciones avanzados.

= Puesta en marcha de la Intranet Administrativa.

4.4.6.3. Recursos economicos

El Plan de desarrollo de la AE sirve de soporte en la planificacion y coordinacién de
recursos humanos, técnicos y econdémicos, asi como de aquellas actuaciones que
deban desarrollar las distintas Concejalias con el fin de modernizar la

Administracion Local.

Para el desarrollo de este Plan de mejora de la Administracion Electronica,
debemos tener muy presente la situacibn econdmica en la que estan las
Corporaciones Locales debido a la crisis econémica, por ello, la colaboracién
econdmica de todas las Concejalias es imprescindible. La continuidad, la
coordinacion y la coherencia de esfuerzos son necesarias para conseguir implantar

el Plan.

Se tendran muy en cuenta las posibles subvenciones que puedan surgir por parte
de la Administracién del Estado y de la Administracién de la Comunidad Auténoma,
porque es muy importante poner las AAPP al servicio de la ciudadania y las
empresas, intentando conseguir una Administracién Puablica sin papeles gracias a
la digitalizacién de los tramites, la incorporacion de la firma electronica y la

creacion de registros electronicos.
Por ello, los recursos econémicos disponibles se destinaran para las

infraestructuras y herramientas electronicas, las aplicaciones informaticas, la

tecnologia... necesaria para desarrollar el plan.
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5. Plan de Viabilidad de la propuesta de mejora

Un elemento importante que debe aparecer en el proyecto es el presupuesto, con
el que se evalla la viabilidad del mismo.

Un presupuesto es la cantidad de dinero que se calcula necesaria o que se destina
para hacer frente a unos gastos determinados.

Para indicar la viabilidad presupuestaria de la propuesta de mejora es necesario
elaborar el presupuesto de costes de la elaboracién del proyecto.

5.1. Plan de contratacion.
Los Ayuntamientos se encuentran con asuntos que exceden de sus capacidades,
0, les es imposible obtener soluciones con los servicios de los que dispone, por

ello es necesario realizar una serie de contrataciones.

El Ayuntamiento de Enguera se encuentra en esta situacion, por ello, para llevar a
cabo la propuesta de mejora contratara una serie de empresas:

- Empresa de asesoria juridica y abogacia: que ofrezca sus servicios

para ejecutar la propuesta de mejora, que en nuestro caso es implantar
la Administracién electrénica. Esta empresa ofrecera apoyo en materia
de consultoria, abogacia, asesoria juridica y administracion electrénica.

- Empresa de disefio de paginas web: disefo, desarrollo e implantacién

del nuevo portal web. Esta empresa ofrecera sus servicios para que el
Ayuntamiento de Enguera consiga sus objetivos a través de las TICs y
de Internet.

- Empresa de informatica: que ofrezca soluciones a medida utilizando las

ultimas tecnologias en sistemas de la informacion. Esta empresa se
encargara del mantenimiento de los equipos informaticos y de dotar al
Ayuntamiento de Enguera de las infraestructuras necesarias para

implantar la Administracion electronica.
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5.2. Presupuesto que va a suponer la propuesta de mejora.

Para indicar la viabilidad presupuestaria de la propuesta de mejora es necesario
elaborar el presupuesto de costes de la elaboracién del TFC. Los costes que

tenemos que tener en cuenta son:

- Los costes de elaboracién de la propuesta de mejora.

- Los costes de contratacion de los servicios de las empresas competentes
en TICs para realizar la parte técnica del plan de mejora de la
Administracién electronica. Estos costes se determinaran consultando a
una serie de empresas especializadas, ya que no puede ser realizado por
un Diplomado en GAP debido a que esta fuera de sus competencias.

1. Costes de elaboracion de la propuesta de mejora.
» Coste del trabajo de la Autora del TFC.
» Coste del trabajo de la Autora del TFC: en este cuadro se detallan

las horas empleadas en la realizacion del TFC, el precio de la hora de
trabajo y el importe del disefio y realizacion del TFC.

UNIDAD DENOMINACION Ne DE UNIDADES IMPORTE EN
DEL PUESTO EUROS
Horas Autora del TFC 294h
Euros/Hora Autora del TFC 9,50€/h
Euros Autora del TFC 294h x 9,50€/h 2.793,00€

Tabla 4 - Coste del trabajo de la Autora del TFC (Elaboracién propia)

Costes indirectos del trabajo de la autora del TFC

Los costes indirectos son aquellos que se derivan del material utilizado,

los recursos del procesado de texto, los recursos de utilizacién de Internet,

correo electronico, etc. para la realizacion del TFC. Estos costes indirectos
ascienden a 143,60€.




* Importe total del coste del trabajo de la autora del TFC.

Este importe incluye los costes del trabajo de la Autora del TFC y los

costes indirectos, por tanto, el importe total del coste del trabajo de la
Autora del TFC es de 2936,60€.

» Coste del trabajo del director del TFC.

» Coste del trabajo del director del TFC: en este cuadro se detallan

las horas empleadas en el asesoramiento de la realizacién del TFC, el

precio de la hora de trabajo y el importe del asesoramiento de la

realizacion del TFC.

UNIDAD DENOMINACION N2 DE IMPORTE EN
DEL PUESTO UNIDADES EUROS
Horas Director del TFC 26h
Euros/Hora Director del TFC 16,40€/h
Euros Director del TFC 26h x 16,40€/h 426,40€

Tabla 5 - Coste del trabajo del director del TFC (Elaboracién propia)

= Costes indirectos del asesoramiento del director del TFC.

Los costes indirectos son aquellos que se derivan del material utilizado,
los recursos del procesado de texto, los recursos de utilizacién de Internet,
correo electronico, etc. para el asesoramiento del TFC. Estos costes

indirectos ascienden a 76%€.
* Importe total del coste de la direccion y asesoramiento del TFC.
Este importe incluye los costes del trabajo del director del TFC y los

costes indirectos, por tanto, el importe total del coste del trabajo del
director del TFC es de 502,40€.
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> Coste del trabajo del personal administrativo.

= Coste del trabajo del personal administrativo: en este cuadro se
detallan las horas empleadas en la ayuda y supervision de la
realizacién del TFC, el precio de la hora de trabajo y el importe total de
la ayuda y supervisién de la realizacion del TFC.

UNIDAD DENOMINACION N¢ DE IMPORTE EN
DEL PUESTO UNIDADES EUROS
Horas Personal 46h

administrativo del

Ayuntamiento

Euros/ Hora Personal 12,30€/h
administrativo del

Ayuntamiento

Euros Personal 46h x 12,30€/h 565,80€

administrativo del

Ayuntamiento

Tabla 6 - Coste del trabajo del personal administrativo (Elaboracion propia)

» Costes indirectos de la ayuda y supervision del personal
administrativo del Ayuntamiento

Los costes indirectos son aquellos que se derivan del material utilizado,
los recursos del procesado de texto, los recursos de utilizacién de Internet,
correo electrénico, etc. para la ayuda y supervision en la realizacion del
TFC. Estos costes indirectos ascienden a 83€.

* Importe total del coste de la ayuda y supervision del personal
administrativo del Ayuntamiento en la realizacion del TFC.
Este importe incluye los costes del trabajo del personal administrativo del

Ayuntamiento y los costes indirectos, por tanto, el importe total del coste
del trabajo del personal administrativo del Ayuntamiento es de 648,80%€.
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> Costes totales de la elaboracién de la propuesta de mejora

COSTES TOTALES DE LA IMPORTE

ELABORACION DE LA PROPUESTA
DE MEJORA

Coste de la Autora del TFC 2.793,00€
Coste del director del TFC 426,40€
Coste del personal administrativo del 648,80€
Ayuntamiento
TOTAL COSTES 3.868,20€

Tabla 7 - Costes totales de la elaboracién de la propuesta de mejora (Elaboracién propia)

Los costes totales de la elaboracién de la propuesta de mejora del TFC es de tres
mil ochocientos sesenta y ocho euros con veinte céntimos (3.868,20€).

2. Costes de contrataciéon de los servicios de las empresas competentes en
TICs para realizar la parte técnica.

Desarrollar e implantar el modelo de Administracion electrénica implica dotar al
Ayuntamiento de Enguera de soluciones tecnolégicas, de infraestructura, de
hardware y de software.

Y ademas, adaptar y actualizar de manera constante las aplicaciones, programas y
plataformas tecnolégicas que se utilicen en este modelo de Administracion

electronica.

Para saber el coste que supondria aplicar la propuesta de mejora que es el
desarrollo de la Administracion electrénica comenzamos consultando una serie de
empresas especializadas en soluciones de Administracion electronica. Con los
datos y presupuestos que nos ofrecieron hemos previsto un presupuesto.

> Servicios de las empresas: los servicios que se incluyen aqui son de

andlisis y consultoria, de implantacién, de formacion y de mantenimiento y

soporte.
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SERVICIOS DE LA MEJORA

Servicios Horas Costes
Analisis y consultoria 52h 4.680,00€
Implantacién 86h 4.730,00€
Formacion 47h 2.632,00€
Mantenimiento y soporte 15.420,35€

anual
Total costes de los 185h 27.462,35€
servicios de la mejora

Tabla 8 — Servicios de la mejora (Elaboracion propia)

> Software: el software incluye las licencias de las aplicaciones, la

adaptacion, la parametrizacion, etc.

PRODUCTOS DE LA MEJORA

Productos Costes

Gestor de expedientes 41.200,00€

Gestor documental 40.500,00€

Sede electrénica 85.000,00€

Registro electrénico 26.000,00€

Elementos necesarios de digitalizacién 18.200,00€

Total coste de los productos de la | 210.900,00€

mejora

Tabla 9 — Productos de la mejora (elaboracién propia)

» Hardware: el hardware incluye los equipos necesarios para implantar la

aplicacion.

INFRAESTRUCTURA INFORMATICA DE LA MEJORA

Equipos  necesarios  (servidores, 3.100,00€

monitores, periféricos, etc.)

Total coste de la infraestructura 3.100,00€
informatica

Tabla 10 - Infraestructura informatica de la mejora (Elaboracion propia)
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> Costes totales de contratacion de los servicios de las empresas
competentes en TICs para realizar la parte técnica.

COSTES TOTALES DE LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE LAS
EMPRESAS COMPETENTES EN TICs

Servicios de las empresas 27.462,35€
Software 210.900,00€
Hardware 3.100,00€
TOTAL COSTES 241.462,35€

Tabla11 - Costes totales de la contratacion de los servicios de las empresas competentes en TICs
(Elaboracion propia)

COSTES TOTALES DE LA ELABORACION DEL TFC

Costes de elaboracion de la propuesta 3.868,20€
de mejora
Costes de contratacion de los 241.462,35€

servicios de las empresas

Coste total 245.330,55¢€.

Tabla 12 - Costes totales de la elaboracion del TFC (Elaboracién propia)

Teniendo en cuenta esto, consideramos que nuestra propuesta de mejora es viable
puesto que es indispensable para el Ayuntamiento de Enguera, tanto para prestar
servicios publicos de manera mas eficaz y eficiente como para mejorar la actividad
administrativa y la relacion con otras AAPP.

El Ayuntamiento de Enguera esta conforme con el trabajo realizado y consideran
que el presupuesto es viable ya que abarca a todo el Ayuntamiento.
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6. Conclusiones

Las AAPP se encuentran en proceso de modernizacion, provocado por multiples
factores y tendencias tanto internas como externas, con el objetivo principal de
mejorar, de forma continua, la prestacion de sus servicios bajo parametros de
seguridad juridica, calidad, eficacia y eficiencia. Este proceso se fundamenta en el
uso de las NTICs, fundamentalmente, de Internet, lo cual desemboca en la AE
generando un nuevo modelo de gestién de la actividad administrativa.

La incorporacién de la tecnologia informatica a los procesos internos de las AAPP
y sobre todo a la relacién de estas con los ciudadanos es lo que conlleva un
cambio organizacional, el cual nos conduce hacia una Administracién basada en la

cultura informatica, frente a la antigua Administracién de la cultura del papel.

La Administracion en todos sus niveles se encuentra inmersa en la modernizacion
de todos sus procesos pero la Administracion mas cercana a los ciudadanos es la
Administracion Local.

Las principales iniciativas del Gobierno espanol en materia de Administracién
electrénica han permitido desarrollar la AE mediante la implantacion de las TICs.

Estas iniciativas permiten desarrollar la AE como un modelo de Administracion
Publica que mejora la eficiencia y eficacia en el trabajo administrativo interno, en
las relaciones interadministrativas y en las relaciones de la Administracién con los

ciudadanos prestando servicios publicos de calidad.

La Ley 11/2007, de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos
ha supuesto un paso muy importante en el proceso de modernizacion de las AAPP
y, en especial de la Administracion Local.

Hasta el 2007 la AE se habia regulado de forma parcial como parte de otras leyes.
Esta ley es la primera que integramente estd dedicada a la AE, agrupa y
moderniza algunos conceptos y articulos de otras leyes y aporta nuevos
conceptos.
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La Ley esta dividida en 5 titulos:

1- Titulo preliminar. Del @mbito de aplicacion y los principios generales

Este titulo es un resumen de la Ley, expone los objetivos desde el punto de
vista del ciudadano y también desde el punto de vista de la Administracién,
de los cambios internos derivados del uso de las TIC.

También en este titulo se indica el ambito de aplicacion y los principios de
esta Ley y sus limites.

2- Titulo primero. Derechos de los ciudadanos a relacionarse con las AAPP
por medios electrénicos.

Este titulo empieza con los derechos de los ciudadanos respecto a la AE. Y
para asegurarse una proteccion adecuada de estos derechos, y aumentar
la confianza del ciudadano, la Ley introduce una nueva figura: el Defensor
del usuario de la AE.

3- Titulo segundo. Régimen juridico de la Administracién electronica.

En este titulo se regulan 4 ambitos basicos de la AE: sede electrénica;
identificacion y autenticacién electronicas; registros, comunicaciones y

notificaciones electrénicos; y los documentos y archivos electronicos.

4- Titulo tercero. De la gestion electronica de los procedimientos.

Este titulo esta centrado en como quedan afectados los procedimientos
administrativos por el uso de medios electronicos. El objetivo es aprovechar
las nuevas potencialidades que aportan los medios electrdnicos,
especialmente en la simplificacion y mejora de la eficiencia, sin perder
derechos ni garantias juridicas.

5- Titulo cuarto. Cooperacién entre administraciones para el impulso de la
AE.
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Este ultimo titulo expone la necesidad de interconexion entre los diferentes niveles
de Administracion que existen en Espafna. En concreto, expone la necesidad de
fomentar la interoperabilidad entre administraciones como un paso necesario para

mejorar el servicio que se presta a la ciudadania.

Las principales ventajas que tiene implantar nuestra propuesta de mejora basada
en la mejora de la AE en el Ayuntamiento de Enguera, se encuentran:

» Mejorar la calidad de vida de los ciudadanos: la AE pretende
facilitar el trabajo y las tareas diarias a la gran mayoria de la
poblacion, evitandoles las colas, los desplazamientos, etc. La
tramitacién online reduce el tiempo de respuesta de la
Administracion y el tiempo que debe emplear el ciudadano en el
desplazamiento y en la espera de colas, sobre todo en aquellos
servicios que requieren mas de una gestién. Ademas el ciudadano
puede conocer en cada momento el estado de sus procesos

administrativos.

» Mejorar la productividad de las empresas: la Administracion juega
un papel esencial a la hora de facilitar el ingreso de las empresas
en la Sociedad de la Informacion. La digitalizacién de servicios de
solicitudes y autorizaciones, de contribuciéon social, de pago de
impuestos, etc., ayuda en gran medida a que poco a poco la
empresa tenga que ingresar en la Sociedad de la Informacién con
las ventajas que ello reporta a la sociedad en general. Al integrarse
se pueden prestar servicios mas eficientes y personalizados y

simplificar las operaciones.

» Mejorar el servicio proporcionado por la Administracion: la AE
supone una mejora del servicio prestado a la sociedad por las
Administraciones ya que ayuda a que sean mas productivas y
ofrezca servicios 24 horas al dia los 365 dias al afio. Ademas
ofrece servicios personalizados para todos, de un modo mas
abierto y transparente.

121



También supone otras ventajas como la disminucién de errores, la
mejor coordinacién entre las distintas AAPP y ahorros importantes
de costes por ahorrar papel, gastos postales, gastos de transporte,
etc.

Hay que decir que la implantacion de la propuesta de mejora tiene una serie de

barreras, entre las que se encuentran:

= Gran inversion en infraestructuras (servidores, desarrollo o
compra de software, etc.) y la formacion del personal de la
Administracion.

» Los procesos de cambio en la organizacion y la cultura ya que
requieren un tiempo. Pueden pasar anos antes de que la inversion

en TIC, la organizacion y las técnicas produzcan beneficios.

= El grado de desarrollo de la AE en los Ayuntamientos se encuentra
lejos del nivel alcanzado por la Administracion General del Estado.

» La falta de experiencia y percepcion de seguridad en el uso de
dispositivos electronicos e Internet, asi como de los servicios que

se proporcionan por parte de la sociedad.

La propuesta de mejora elaborada para el desarrollo de la AE en el Ayuntamiento
de Enguera se centra en:

- Cumplimiento de la Ley 11/2007 de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos.

- Fomentar la participacion ciudadana y garantizar la igualdad en el
acceso a los servicios publicos.

- Mejorar los sistemas de informacién y comunicacion

- Desarrollar la AE tanto en la dimensiéon externa como en la interna
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Para conseguir estos objetivos la propuesta de mejora se centra en 5 lineas de

actuacion:

Definir una estrategia TIC para desarrollar la AE que pasa por

definir un plan director de sistemas de informacion.

Prepararse para la Administracion en red, ya que, los servicios
electrénicos que la Administracion puede prestar se fundamentan

en la utilizacién de los servicios en Red.

En el ambito de los recursos tecnoldgicos hay tres aspectos clave
para la consecucion de una administracion electrénica de verdad:
la robustez y seguridad de las infraestructuras de soporte a los
sistemas de informacion; el desarrollar las aplicaciones centradas
en el ciudadano, para dotar y preservar sus derechos electronicos;
y poner todos los esfuerzos en la correcta creacion y gestion de
los expedientes electronicos.

Los recursos humanos, técnicos y econdmicos son necesarios

para desarrollar adecuadamente la AE.

En el ambito de los recursos normativos y procedimentales nos
encontramos con actuaciones relativas al personal de la
Administracion, a la colaboracion administrativa, la divulgacién y el

desarrollo normativo.

Para llevar a cabo una correcta implantacion de la propuesta de mejora es

necesario tomar una serie de medidas de caracter general:

Necesidad de un compromiso y liderazgo del Ayuntamiento por
desarrollar una AE fuerte.

Necesidad de desarrollar convenios de colaboracién entre las

diversas AAPP, de cara a lograr una eficaz interoperabilidad de

sistemas.

123



¢ Necesidad de cambiar las formas de actuacion y tramitacion de
los expedientes, asi como la adaptacién de los procedimientos
administrativos a las TICs.

e Necesidad de utilizar las TICs como nuevas vias de interrelacion
de los ciudadanos con los servicios y transacciones

administrativas.

e Necesidad de invertir en soluciones tecnoldgicas para disponer de
una serie de elementos que permitan el procesado de la
informacion y garanticen la validez juridica de los actos e

informaciones que se procesen.
¢ Necesidad de invertir en formacion del personal en materia de AE
para que aprendan a organizar y gestionar los procesos de

trabajo.

¢ Necesidad de incrementar la educacién de la sociedad en el uso
de las nuevas tecnologias.

o Necesidad de incrementar la informacion administrativa mediante

el reforzamiento de las oficinas de informacién a los ciudadanos.

Ademas, hay que tener en cuenta los costes que conlleva desarrollar la propuesta
de mejora ya que esto implica:

= Dotar al Ayuntamiento de Enguera de soluciones tecnolégicas, de
infraestructuras, de hardware y de software.

= Adaptar y actualizar de manera constante las aplicaciones,
programas y plataformas tecnol6gicas que se utilizan.

» Una formacién constante sobre AE tanto al personal como a los
ciudadanos.
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Los costes totales de nuestra propuesta de mejora son los costes de la elaboraciéon
de la propuesta de mejora y los costes de contratacion de los servicios de las
empresas competentes en TIC y ascienden a 245.330,55€.

El Ayuntamiento de Enguera tiene que hacer una gran inversiébn por lo que
necesita un liderazgo politico fuerte y comprometido.

Llevar a cabo esta propuesta de mejora es indispensable para el Ayuntamiento,
tanto para prestar servicios publicos de manera mas eficaz y eficiente, como para
mejorar la actividad administrativa y la relaciéon con otras AAPP.

Teniendo en cuenta todo lo anterior la AE demuestra que puede ayudar a las
AAPP a ser mas productivas y a ofrecer servicios personalizados para todos, de un
modo mas abierto y transparente.

En conclusién, el desarrollo de la AE en el Ayuntamiento de Enguera conseguira:

e Mejorar la transparencia de la actividad de la Administracion Local
y mejorar la productividad de los empleados.

e Ofrecer unos servicios publicos de calidad, de manera agil, rapida,
eficaz y eficiente.

e Aumentar la participacion ciudadana, para que el ciudadano pueda
participar activamente de las decisiones que le competen.

e Reducir el impacto ambiental. La AE supone un ahorro de papel y
con ello una reduccién del impacto ambiental.

e Favorecera la creacién de nuevas oportunidades de negocio y
empleo ya que la AE proporcionara a las empresas mas tiempo
que pueden emplear en su actividad.

e Un ahorro de costes en los procesos que se podran dedicar a

otras parcelas municipales.
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El Ayuntamiento de Enguera es uno de los que debe desarrollar la AE en su pagina
web para poder ofrecer servicios personalizados para todos, y para ello necesita
incorporar las TICs junto con cambios organizativos y con nuevos métodos para
mejorar los servicios publicos, los procesos democraticos y las politicas publicas
pueden ayudar a las administraciones a enfrentarse a los numerosos retos que se

les presentan en la actualidad.

La AE es, sin duda, una manera muy eficaz de prestar servicios publicos de mejor
calidad, reducir tiempos de espera y mejorar la relacién coste/rendimiento,
aumentar la productividad y mejorar la transparencia y responsabilidad.

Las AAPP, en especial, el Ayuntamiento de Enguera debe tener disponible su
pagina web para poder ofrecer servicios publicos de calidad y debe de dar a
conocer a todos los ciudadanos las nuevas tecnologias para que puedan realizar
cualquier tipo de tramite con el Ayuntamiento.

Con esta propuesta de mejora se pretende conseguir que el Ayuntamiento de

Enguera tenga una administracibn mas eficaz y eficiente y que preste unos

servicios publicos de calidad.
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Lista de siglas

AAPP: Administraciones Publicas.

AE: Administracion Electrénica.

LAECSP: Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos.

LBRL: Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.
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Anexos

Anexo 1: Instancia general

AYUNTAMIENTO C.LF. P-4612000-B Telk 96.222.40.33  e-mail:
DE ENGUERA Ci. Doctor Albifiana, 1 Fax: 96.222.53.19  enguera_ofi@gva.es
(VALLENCIA) C.P. 46810
INSTANCIA GENERAL
- Nombre: i Apellidos: (4

DNI/CIF: Direccién:
Municipio: Provincia: _. CodigoPostal:
Correo electronico: Teléfono:

Excmo./Excma. Sr./ Sra. / Alcalde/ Alcaldesa del Ayuntamiento de Enguera

134



Anexo 2: Autoliquidacion de ingresos directos

EJEMPLAR PARA EL SUJETO PASIVO

FECHA

AUTOLIQUIDACION

RECAUDACION DE INGRESOS
DIRECTOS

AYUNTAMIENTO DE ENGUERA

CONCEPTO  JIMPORIE = =~

TASA CELEBRACION ["]30,00 EUROS
MATRIMONIOS CIVILES

EXPEDICION DE Shicacianl = ifieaci e

CERTIFICACIONES DEL Certificacién literal: Dcemfu:acmnes x 4,00 Euros = Euros

PUNTO DE | Certificacion descriptiva y grafica: D certificaciones x 6,00 Euros = I IEums

INFORMACION T

CATASTRAL Padrén catastral: D certificaciones x 5,00 Euros = Euros

EMISION DE [] 50,00 € Informes y cédulas urbanisti a peticién del interesado

DOCUMENTOS 90,00 € Informes de i i6n de Bienes Inmuebles a peticién de particular

URBANISTICOS 30,00 € Informes sobre certificados de Compatibilidad L isti ici a peticién del interesado
10,00 € Informes sobre certificados de Compatibilidad Urbanistica requeridos por la legi ién ambiental

60,00 € Informes sobre licencias de segregacion o innecesariedad de la misma

30,00 € Informes sobre licencias de segunda ocupacién

60,00 € Informes sobre existencia y antigiiedad de construcci en parcelas
DATOS CONTRIBUYENTE . . =~~~ =
NOMBRE Y APELLIDOS N.LF.OC.LF.
DOMICILIO SELLO ENTIDAD BANCARIA

FIRMA INTERESADO

NUMERO DE CUENTA PARA EFECTUAR EL INGRESO:
LA CAIXA 2100 — 4365 — 09 — 0200005457

EJEMPLAR PARA EL AYUNTAMIENTO
AUTOLIQUIDACION
FECHA
RECAUDACION DE INGRESOS
DIRECTOS
AYUNTAMIENTO DE ENGUERA

CONCEPTO  [IMPORIE
TASA CELEBRACION 0
MATRIMONIOS CIVILES D3 LEUROS
EXPEDICION DE e S T 5 ST - l
CERTIFICACIONES DEL Certificacion literal: [:]cemfncaclones x 4,00 Euros Euros
PUNTODE Certificacion descriptiva y grafica: l:l certificaciones x 6,00 Euros = ! lEums
INFORMACION = A G e
CATASTRAL Padron catastral: D certificaciones x 5,00 Euros = Euros
EMISION DE ] s isti ici6 ;
DOCUMENTOS 50,00 € informes y cédulas urbanisticas a peticion del interesado
URBANISTICOS 90,00 € Informes de inspeccidn de Bienes Inmuebles a peticién de particular

30,00 € informes sobre certificados de Compatibilidad Ur isti ici >s a peticion del interesado

10,00 € Informes sobre certificados de Compatibilidad Urbanistica requeridos por la legislacion ambiental

60,00 € sobre li ias de segr i6n o innecesariedad de la misma

30,00 € Informes sobre licencias de segunda ocupacién

60,00 € Informes sobre exi iay igtiedad de constr iones en parcelas
DATOSCONIRIBUYENFTE =~ = —
NOMBRE Y APELLIDOS N.LF.OC.LF.
DOMICILIO SELLO ENTIDAD BANCARIA

FIRMA INTERESADO
NUMERO DE CUENTA PARA EFECTUAR EL INGRESO:
LA CAIXA 2100 — 4365 — 09 — 0200005457
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