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1. - INTRODUCCION AL NUEVO ENTORNO

Desde la década de los ochenta, la sociedad civil se halla inmersa en una
profunda transformacién en todos los dmbitos de actividad a la que las
Administraciones publicas —especialmente las locales dado su mayor grado
de interaccion y proximidad con los ciudadanos- no pueden permanecer
insensibles. Las realidades politicas, fecnoldyicas, sociales y econdmicas han
roto bruscamente la inercia burocrdtica de muchas administraciones, ale-
jandolas del aislamiento social progresivo en el que se hallaban inmersas.

En los Ultimos anos hemos asistido a cambios en profundidad en el fun-
cionamiento de las Administraciones publica, que han pasado de estar
caracterizadas como burocrdticas; orientadas hacia si mismas; complejas
(por la convivencia de diversas ldgicas de funcionamiento: administrativa,
juridica, politica y técnica); acusadas de ser nada mas que administrado-
ras de potestades a ser Administraciones cada vez mds abiertas, orienta-
das a los ciudadanos, prestadoras de servicios, infegradas en su enforno,
permeables y sensibles a los cambios y necesidades de la sociedad.

Estos cambios han sido mds profundos en ciertas dreas de la administracion,
especiamente en aquellas ligados a la yestion tributaria y en los servicios de
atencién al ciudadano, mientras que ofras no han cambiado tan répidamen-
te dado que arrastran una inercia maés yrande que dificulta la infroduccidon de
nuevos paradigmas de gestion. Cada vez es mds evidente que enfrentarse a
los cambios drésticos que ha generado el entorno no puede hacerse desde el
paradigma de funcionamiento fradicional de la Administracion.

En este nuevo escenario, todavia en desarrollo, se comienzan a sustituir
las palabras Administrar por Gestionar, la expresion Administrado por la de
Ciudadano, y a usar la palabra Cliente aplicada a las relaciones de los ciu-
dadanos con la Administracion.

Del momento actual queremos destacar tres factores que han irrumpi-
do con fuerza y que afectan sin duda a la capacidad de producir servicios
de puUblicos de calidad, que son: el desarrollo exponencial de las nuevas
tecnoloyias de la informaciéon y comunicaciones, los cambios constantes
de la demanda ciudadana y el tfrabagjo en red entre administraciones.
Destacamos estos tres por su impacto evidente sobre el tema principal de
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esta guia, pero somos conscientes de la existencia de otros factores asimis-
mo importantes para el desarrollo de la e-administracion y que intentare-
mos abordar al final del libro.

Respecto al primer factor (desarrollo fecnoldygico) hemos asistido a la
explosidon de Internet como canal relacional, que se ha consolidado como
primer canal de atencidn en menos de fres anos, muy por encima de 1os
canales telefénico y presencial. En el futuro proximo hemos de prever una
segunda revolucion del canal telemdatico gracias a la diversificacion que
se producird en la demanda de servicios de atencion remota a través de
nuevos medios (feléfonos moviles, PDA’s, etc.), cada vez mds baratos,
accesibles y difundidos en la sociedad. Por ello creemos que es de prever
un imparable crecimiento de la demanda por estos canales, fundamental-
mente para demandar informacién pero también -a medida que aumen-
ten las capacidades de teletramitacion (firma digital, palabras de
paso, etc.)- para la resolucion de trdmites municipales.

El desarrollo tecnolbyico afectard también al resto de canales (telefoni-
Co Y presencial) aungque creemos que en menor medida ya que su deman-
da no es tan dependiente de la evolucion de la tecnologia (aungque esta
si sirve para mejorar sus procesos de backoffice, evidentemente).
Entendemos que el canal telefénico por su comodidad y su inmediatez
podrd seyuir siendo el referente respecto a la prestacion de servicios de
informacidn y el canal presencial respecto a servicios de framitacion.

El segundo factor (cambios socioculturales que afectan ala demanda de
servicios) también afecta de manera clara a la capacidad de producciéon
de servicios de calidad para los Ayuntamientos quienes deben poner cada
vez mdas medios para anticiparse a las cambiantes necesidades de sus usua-
rios, no sblo planificando adecuadamente las campanas y ofros eventos
(mds 0 menos previsibles) que afecten al servicio, sino fambién investiyando
activamente la demanda futura y las expectativas de sus usuarios.

En cuanto al tercer factor (trabagjo en red intra e inter administrativamen-
te), se estd avanzando en un modelo relacional de trabajo en red parado-
jicamente mdas avanzado entre los diferentes niveles de la administracion
(proyecto de notificacidn automdtica de modificaciones de padrdn, colo-
boracidn entre los departamentos de Bl y las Direcciones Regionales del
Catastro, efc.) que entre las distintas dreas municipales. Resulta cuanto
Menos curioso comprobar la ausencia de acuerdos marco de colabora-



cién entre los servicios de atencién al ciudadano y las diversas Greas muni-
cipales en los principales ayuntamientos de nuestro pais...

Quizd el principal reto al que se enfrentan hoy los Ayuntamientos sea el del
mantenimiento y mejora de la calidad de los servicios que prestan dentro de
este entforno cambiante de demanda de y de utilizacion masiva de las nue-
vas tecnoloyias; esto es, seguir siendo capaces de prestar servicios de alta
calidad en situaciones de aumento de una demanda cada vez mads incierta.

La guia que tfiene el lector en sus manos pretende ser una infroduccion
clarificadora al significado de lo que se denomina e-administracion y servi-
cios de atencién al ciudadano para proporcionar orientacion y criterios a
todos aqguellos quienes se dediguen a la mejora de los servicios municipa-
les y crean que las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicao-
cidn son una poderosa herramienta a su disposicion.

Asimismo el libro estd escrito desde la perspectiva de la Administracion
local, haciéndose en todo momento referencia a experiencias innovado-
ras que puedan ser de inferés para el lector. No obstante, antes de llegar a
lo particular hemos creido oportuno infroducir al lector en el tema desde
un dmbito mds yeneral que le permita entender el todo y sus partes.
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2. - {QUE ES LA e-ADMINISTRACION?

a. Definicion:

En palabras de Erkki Likanen, ex comisario europeo para la empresay la
sociedad de la informacidn, se define la administracion electronica como
“el uso de la tecnologia de la informacion y la comunicacion en las admi-
nistraciones publicas en combinacion con el cambio organizativo y las
nuevas técnicas para mejorar los servicios publicos y los procesos demo-
craticos y reforzar el respaldo a las politicas publicas”'.

La definicién contfiene tres claves que nos permiten comprender el
alcance del concepto. En primer lugar nos habla del uso de tecnoloygia de
la informacién y de la comunicacion como medio para la mejora de los
servicios publicos. Es importante destacar el rol capital de la tecnologia
pero aln mas importante el de resaltar su papel de medio, de facilitador,
en ningUn caso de fin en si mismo. Cuando se plantea la necesidad de pro-
gresar en la administracion electrénica debbemos evitar la “trampa tecno-
lbgica” en la que frecuentemente se cae atfraido por el brillo del Ultimo
desarrollo tecnoldyico. Es imprescindible que el gestor publico tenga claro
los porqués y para qués antes de iniciar una aventura de transformacion
de tanta enveryadura.

En segundo lugar destacamos la importancia concedida al cambio orgo-
nizativo asociado a la puesta en marcha de proyectos de administracion
electronica. El uso de canales de relacion no presenciales, como el teléfono
y/ o Internet, hace que los procesos cambien y la organizacion para gestio-
narlos, también. El gestor publico debe enfender que la fransformacion
supone un cambio que debe ser yestionado adecuadamente a fravés de
diversas palancas, fales como: el liderazgo politico y técnico, la comunica-
cién, la formacién, la motivacion, la involucracion, el compromiso, etc.

En tercer lugar consideraremos la dimensidn de mejora que presupone
la puesta en marcha de un cambio de este tipo. El objetivo debe ser mejo-
rar, tanto la vertiente interna del backoffice de la Administracion como la

T LIKANEN, Erkki (2003): “La Administracion electrénica para los servicios plblicos europeos del futu-
ro” en: Leccién inaugural del curso académico 2003-04 de la UOC.
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vertiente externa de la relacidn con el ciudadano, cambiando la manera
de hacer las cosas para prestar mds y mejores servicios.

Tener en mente estas dimensiones ayuda sin duda a la hora de plante-
ar la infroduccién de la Administracion electrénica en la organizacion
municipal.

b. Fases de desarrollo

El desarrollo del concepto de Administracion electronica es relativa-
mente reciente (inicio de la década de los 90), y ha ido cambiando
rdpidamente su foco de atencion. De ser actuaciones cenfradas en la
administracion fundamentalmente para la mejora de su funcionamien-
to interno (aplicaciones de reyistro, primeras bases de datos, yrandes
aplicativos en Host...) se pasa a focalizar la actuacién en el cambio tec-
nolbyico para modernizar aplicativos, mejorar intferconectividad, dotar
de infraestructura, etc. El cambio pendiente es el de orientar la actua-
cién para focalizarla en el ciudadano y sus necesidades, haciéndole
actor de la actuacién de la administracion.

| 14 | EVOLUCION HACIA LA e-ADMINISTRACION.
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FuUeNTE: Elaboracion propia.

Asimismo, el yrado de madurez de las Administraciones en cuanto a la
Administracion electronica sigue una pauta evolufiva que recogemos
en el siguiente yrdfico:
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VALOR A NADIDO

COMPLEJIDAD
FuUeNTE: Elaboracién propia.

La Administracion electronica asimismo se clasifica por la naturaleza de
sus interacciones, segun:

G2C

DEL GOBIERNO A it . DEL GOBIERNO A
LOS EMPLEADOS SOCiedad LOS CIUDADANOS
PUBLICOS P

DEL GOBIERNO A
LAS EMPRESAS

DEL GOBIERNO A DEL GOBIERNO
LOS AL GOBIERNO
PROVEEDORES

FUENTE: Elaboracion propia.
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c. El marco europeo

Fomentar la Administracion electronica se ha convertido en un objetivo
prioritario en el seno de la Unidn Europea, institucion desde la que se
impulsan los planes de accidn eEurope. El plan de accidn eEurope 2002
se centrd en el incremento del porcentaje de servicios publicos presta-
dos on line mientras que en su edicion del ano 2005 el indicador clave
es el nimero de servicios publicos basicos que se prestan on line, fomen-
tando la seguridad de los servicios, aplicaciones y contenidos basados
en una infraestructura de banda ancha ampliamente disponible.

El plan de hitos de eEurope se resume en la siguiente tabla:

*Reduccion en las
tarifas de acceso a
Internet

*Pasos para mejorar la
seguridad en las
transacciones
*Accesos publicos a
Internet en espacios
publicos

*Todas las
transacciones b asicas
con la Comisi 6n
europea, disponibles
on line

*Acciones destinadas a mejorar
la formacion de adultos en
tecnologia

+Datos publicos esenciales on
line, incluyendo datos legales,
administrativos, culturales
medioambientales y de tr afico
*Procedimientos on line
simplificados para empresas

+Significativa contrataci 6n publica
por métodos electronicos

*Redes de informaci 6n sanitaria
+Servicios de salud on line
*Acceso on line a Universidades

2001 2002 2003 2004 2005

+*Asegurar acceso electronico generalizado a
los principales servicios p ublicos basicos
+Adopcion del plan de accion en formacion a
distancia (e -learning)

*Incremento significativo de cursos de
formacion en Tecnolog ia

+Datos publicos esenciales on line,

*Conexion a Internet de banda
ancha para todas las
Administraciones p tblicas
+Servicios ptiblicos basicos
interactivos soportados sobre
redes de banda anchay
plataformas multicanal

Guia 8
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incluyendo datos legales, administrativos,
culturales medioambientales y de tr afico
*Procedimientos on line simplificados para
empresas

FUENTE: IDC 2002.

Es de destacar la ingente cantidad de informacion de valor anadido
que se genera desde la Comisaria para la sociedad de la informacion
(cuya Comisaria es Viviane Reading) y que se adjunta como apartado 6
de este libro.



3. - LA SITUACION ACTUAL EN ESPANA

Los hitos mds significativos en el desarrollo de la e-administracion en
nuestro pais han sido los siguientes, desde las primeras actuaciones en

1996:

Febrero 1996:;

1997;
1999;

Febrero 2000:

2001;

2002;

2003;

Publicacion del RD 263/1996 que regula el uso de las téc-
nicas electronicas y telematicas en la Administracion
Pdblicas.

Lanzamiento del programa PISTA.
Adopcién del RD Ley 14/1999 sobre firma electronica.

Publicacién del libro blanco sobre administracion electro-
nica.

Presentacion del Plan de Accidn Info XXI.

Creacion de la aygencia espafnola de certificacion
(CERES) como parte de la Fabrica Nacional de Moneda y
Timbre.

Lanzamiento del portal administracion.es.
Inicio del proyecto de DNI electronico.

Creacion de una comision de expertos para el desarrollo
de la sociedad de la informacion.

RD 209/2003 regulando el uso de reyistros telematicos.

Publicaciéon de las recomendaciones de los expertos de
la comisidn de expertos para el desarrollo de la sociedad
de la informacion.

Publicacion del Plan de Accién para la promocion de la
Administracion electrénica.

Aprobacién del nuevo Plan de Accién para la sociedad
de la informacidn Espana.es.

117

LA SITUACION ACTUAL EN ESPANA
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2004;

2005;

Lanzamiento del programa de ciudades digitales.

Lanzamiento de la iniciativa PISTA entre el Gobierno y la
Federacion Espanola de Municipios y Provincias.

Lanzamiento de un servicio de notificacion electronica
seyura.

Nueva ley sobre firma electronica.

Lanzamiento del Plan Conecta para el desarrollo de la
Administracion electrénica 2004 -2007 con cinco pautas
principales de actuacion:

- Certifica, para el desarrollo de sistemas de interaccion
de datos enfre las Administraciones publicas y el
Ciudadano.

- eDNI, Implantacién del DNI electronico.

- Ciudadano.es, Para acercar la Administracion al ciu-
dadano.

Simplifica, En busca de una Administracion Publica racio-
nal y eficiente.

MAP.es, para la unificacién y potenciacion de las pdyinas
Web de la Administracion del Estado.

El Plan Avanza, aprobado por el Consejo de Ministros de
4 de noviembre de 2005, se enmarca en los ejes estraté-
gicos del Programa Nacional de Reformas disenado por
el Gobierno para cumplir con la Estrateyia de Lisboa. En
concreto, el Plan Avanza se integra en el eje de impulso
all+ D +i, que ha puesto en marcha el Gobierno a fravés
del Programa Ingenio 2010.

El Plan Avanza se estructura en tforno a cinco ygrandes
dreas de actuacion:

e Hoyar e Inclusion de ciudadanos, donde se desarrollan
medidas para garantizar la extension del uso de las TIC
en los hogares y la inclusion de todos los ciudadanos en



la SI, ampliando los dmbitos de participacion de la ciu-
dadania en la vida publica.

o Competitividad e Innovacidn, encaminada a impulsar
el desarrollo del sector TIC en Espana y la adopcidon de
soluciones tecnoldgicamente avanzadas basadas en
el uso de las TIC por las PYMEs espanolas.

e Educacién en la Era Digital, incorporando las TIC en el
proceso educativo e infegrando a todos los agentes
que participan en el mismo.

e Servicios PUblicos Digitales, que permitan mejorar 10s
servicios prestados por las administraciones publicas,
aumentando la calidad de vida de los ciudadanos y la
eficiencia de las empresas.

¢ El nuevo Contexto Digital, implantando nuevas infraes-
fructuras de banda ancha en todo el pais, generando
confianza en ciudadanos y empresas en el uso de las
nuevas tecnoloyias, proporcionando mecanismos de
seguridad avanzados en el nuevo contexto.

Tras fodas estas actuaciones, cabe preyguntarse por impacto de las mis-
mas en el tejido municipal espanol. Segun el Informe Espana 2005 publica-
do por la fundacidén Aunc? en el apartado correspondiente a la
eAdministracion, el 85% de los Ayuntamientos espanoles disponen de payi-
na Web propia; un 100% de los Ayuntamientos de mdas de 20.000 habitan-
tes dispone en su Web de informacion general al ciudadano. El aspecto
neyativo es que sdlo el 8,4% de estos municipios ofrece servicios personali-
zados a los ciudadanos, siendo los mds usuales la consulta del padrdn
municipal, el pago o la domiciliacion bancaria de recibos y la expedicion
de duplicados de los mismos.

Por lo general, las herramientas de naveyacion y mejora de los sitios
Web de los Ayuntamientos de nuestro pais estd en proceso de mejora ya
que incorporan cada vez mas recursos mulfimedia, disponen de herra-
mientas de actualizacién de contenidos, de buscadores, de contacto a

2 Informe anual sobre el desarrollo de la Sociedad de la informacién en Espana 2005. Fundacion
AUNA..
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través de correo electronico asi como de atencién en diversos idiomas.
Lamentablemente, el aspecto que ha sufrido uno de los retrocesos mas
importantes es el que hace referencia a la accesibilidad de las Web para
minusvdalidos, siendo este un aspecto que —por su especial importancio- se
tratard mdas adelante en este libro.

Las herramientas de participacion ciudadana varian en su uso, siendo
los foros de opinidn la que mds crece y los chats los que mds decrecen en
su utilizaciéon. Los Ayuntamientos de Barcelona y Valencia son destacados
en el dmbito de la participacion ciudadana.

En cuanto a los contenidos y a su grado de disponibilidad se estudia la
existencia de informacion sobre plenos, ordenanzas municipales, presu-
puestos, empleo publico y composicion del Ayuntamiento. Casi el 40% de
los Ayuntamientos disponen de informacién detallada y actualizada sobre
ordenanzas y empleo pUblico y en cambio, cerca del 60% ni siquiera dispo-
nen de informacioén sobre presupuestos y plenos.

En el dmbito de los servicios la situacion presenta evidentes oportunida-
des de mejora: sélo un 7% de Ayuntamientos permite la realizaciéon de
algun frémite administrativo, porcentaje que lleya al 19,6% si se incluyen los
trémites relacionados con el Padron de habitantes.

Los trdmites econdmicos que se realizan con mds frecuencia son los relo-
tfivos a payos de tfributos (es de destacar el aumento de la capacidad de
payo por tarjeta de crédito), domiciliaciones bancarias, solicitud de sub-
venciones y becas. La posibilidad de framitar licencias de obras (especial-
mente las de obra menor) también experimenta un aumento entre los
Ayuntamientos espanoles.

En cuanto al tiempo de respuesta, casi el 50% de los Ayuntamientos res-
ponde a cuestiones realizadas por correo electronico entre 1y 2 dias des-
pués de su recepcion.

Por Ultimo, cada vez es mds posible solicitar cita previa con un técnico
de la Administracién local, aunque la cifra es muy baja (2,2% del total de
Ayuntamientos) en el conjunto de los municipios.

El dmbito de la seyuridad también es un aspecto a mejorar ya que solo
un 18,8% de los Ayuntamientos muestran en la pdyina de inicio una politi-
ca de privacidad o seyguridad visible.



El panorama ylobal de los Ayuntamientos espanoles respecto a la
eAdministraciéon podria ser considerado en positivo pero cabe hacer una
llamada a los responsables municipales para que centren sus esfuerzos en
cubrir no solo las deficiencias detectadas ya, sino también los retos que
plantea el futuro que enunciaremos en el apartado 5 de este libro. Antes
de adentrarnos en los mismos, queremos hacer una reflexion sobre los ser-
vicios de atencion al ciudadano ya que sobre ellos recae la responsabili-
dad préctica de emplear la eAdministracion para acercar los servicios
municipales al ciudadano desde plataformas multi-canal que inteygran ser-
vicios presenciales (Oficinas de Atencion) y remotos (Teléfono e Internet).

|21 |
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4. - LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO COMO

PIEDRA ANGULAR DE LA ADMINISTRACION DEL FUTURO

Los Ayuntamientos deben organizar la prestacion de servicios de infor-
macién y gestién a sus ciudadanos y visitantes a través de una organizo-
cioén de Atencién al Ciudadano que actie como una rétula entre el ciuda-
dano vy la organizaciéon municipal. Esta funcidn de front office permite
cambiar la actual atencién sectorial al ciudadano prestada desde las
diversas areas y servicios municipales a una atencion polivalente multica-
nal. La afencidn sectorial genera confusion en el ciudadano, le crea una
sensacion de excesiva departamentalizacion de la organizacion municipal
(especialmente en ciudades medianas y grandes), le produce un esfuerzo
grande de relacidn con su administracion al tener gue moverse entre una
organizaciéon compleja sin ayudas. En este tipo de situaciones es frecuente
que cada drea o servicio disponga de sus propios teléfono/s y oficina/ s de
atencién de una manera descoordinado con servicios similares dentro del
propio Ayuntamiento.

Pasar a una atencién polivalente multi-canal quiere decir que una orga-
nizacion se interpone entre la maqguina municipal y el ciudadano para
mejorar el servicio publico, aumentar la capacidad de yestion del
Ayuntamiento en pocos puntos de contacto y a través de canales tanto
presenciales (Oficinas de Atencién al publico) como no presenciales (bdsi-
camente el teléfono e Internet). En Ayuntamientos de pequenas dimensio-
nes, normalmente se presta una atenciéon al ciudadano en un Unico punto
de contacto (el Ayuntamiento) aunque ello no quiere decir que ese punto
se trate de un verdadero centro de Atencion polivalente.

|23 |

En definitiva, los servicios de atenciéon al ciudadano, permite realizar el
siguienfe cambio:
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AYUNTAMIENTO

W SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO
’

;i%

ATENCION SECTORIAL ATENCION POLIVALENTE

POBLACIK
HACIENDA

FUENTE: Elaboracion propia.

El Servicio de Atencidon al Ciudadano se debe constituir en el verdade-
ro “brazo armado” del Ayuntamiento para la puesta en marcha de la
Administracion electronica.

Sus fuentes de informacién son muchas aunque la principal son las pro-
pias areas, deparfamentos y servicios del Ayuntamiento, verdaderos titula-
res y responsables de la prestacion final del servicio. Los Departamentos
municipales deben proveer a los servicios de informacion al ciudadano de
informacion actualizada sobre sus servicios asi como trabajar con ellos
para facilitar la resolucion de tramites por los diversos canales. No obstan-
te, el Servicio de atencidn debe trabajar con mds fuentes de informacidén
para poder prestar un servicio de mayor valor anadido, como por ejemplo:
bases de datos publicas, Web de la administracion, particulares y de
empresa, medios de comunicacion (prensa, radio, TV), etc.

A partir de la materia prima extraida de las diversas fuentes, los Servicios
de Atencion al ciudadano deben, entre otfras funciones:

3 Tratar la informacidn recibida para hacerla accesible al ciudadano.

3 Vdlidarla, para evitar que se ponga informacion errdnea al alcance
del ciudadano.

3 Hacer seguimiento activo de la misma (por ejemplo para des catalo-
garla cuando ya haya expirado de plazo).




4

Trabajar continuamente con los proveedores para la actualizacion
permanente de confenidos (informacidn y tramites).

Traspasar la informaciéon a los sistemas de informacién necesarios
para poder prestar un servicio multicanal.

Disefiar procedimientos de afencion para la prestacion de informao-
cién y realizacion de frdmites que tengan en cuenta tanto las restric-
ciones técnicas/ administrativas/ juridicas como las necesidades de
los ciudadanos.

Organizarse internamente en funcidn de los recursos disponibles para
prestar un servicio de calidad, lo que implica tomar decisiones sobre
la gestion de los recursos (subcontratacion, externalizacion de servi-
cios de primer nivel, etc.).

Medir constantemente la actividad en todos los canales a fravés de
un sistema de indicadores de yestion.

Etc.

El objetivo final de realizar estas actividades es el de: “poner al alcance
del ciudadano, por todos los canales disponibles, tanto informacién como
frémites de valor anadido”:

Para loyrar este objetivo debbemos entender cuatro aspectos bdsicos
comunes a todos los servicios de Atencion al ciudadano:

qa.

La atencion multicanal

Hemos dicho que los Servicios de Atencidn al Ciudadano ponen
Informacidn y tfrdmites a su disposicidn a través de todos los canales dispo-
nibles pero, cudles son estos canales?. La clasificacion mds empleada los
separa en dos yrandes cateyorias:

Presenciales. Son, esencialmente, oficinas en las que se atiende al ciu-

dadano cara a cara. Puede haber oficinas de cardcter
generalista (Oficinas de Atencidn al Ciudadano) o de
cardcter especializado (Oficina de Urbanismo, Oficina
de yestion tributaria, Oficina de Padrén...). El canal pre-
sencial suele ser el referente respecto a servicios de fra-
mitacion y realizacion de frdmites municipales ya que la

N
(3]

LOs SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO COMO

PIEDRA ANGULAR DE LA ADMINISTRACION DEL FUTURO



|26 |

GuiAs DE ApPoYo A LA CALIDAD EN

LA GESTION PUBLICA LOCAL.

GUuiAa 8

No presenciales.

identificacion positiva del demandante por parte de un
funcionario responsable es extremadamente facil, por lo
que se emplea masivamente para la realizacion de los
trdmites mas frecuentes y demandados (altas, bajas,
modificaciones de padrén, paygo de impuestos, emision
de certificados y duplicados de tributos, domiciliaciones,
etc). Asimismo es el canal preferido por las capas socia-
les menos proclives al uso de las nuevas fecnoloyias y/o
con menor accesibilidad a las mismas.

Los canales no presenciales a su vez se subdividen en:

Teléfono. Normalmente se asocia el nimero 010 a la
informacion telefénica municipal (especialmente en
grandes municipios) aungue también la centralita muni-
cipal suele hacer de servicio de informacién. Asimismo,
puede haber relacion de derivacion de llamadas desde
teléfonos de informacion de la Comunidad Autébnoma
(012) o desde/ hacia ofros teléfonos de atencidn sean o
no de fitularidad municipal (092 policia local, 080 bom-
beros, etc.). El canal telefénico por su comodidad y su
inmediatez podrd seyuir siendo el referente respecto a
la prestacion de servicios de informacion, como ha veni-
do siendo hasta ahora.

Intfernet. Hemos asistido a la explosion de Internet como
canal relacional, que se ha consolidado como primer
canal de atencidn en menos de fres anos, muy por enci-
ma de los canales telefénico y presencial. En el futuro
proximo hemos de prever una segunda revolucion de
este canal no presencial por la diversificacion que se
producird en la demanda de servicios de atencion
remota a fravés de nuevos medios (feléfonos mbviles,
PDA's, etc.), cada vez mds baratos, accesibles y difundi-
dos en la sociedad. Por ello, como recorddbamos en la
infroduccién de esta yuia, creemos que es de prever un
imparable crecimiento de la demanda por este canal,
fundamentalmente para demandar informacién pero
también -a medida que aumenten las capacidades de



teletramitacion (firma digital, palabras de paso, etc.)-
para la resoluciéon de frdmites municipales.

Nuevos canales. Conviene prestar especial atenciéon a
los nuevos canales emergentes de afencién al ciudadao-
no, como los teléfonos moviles —-a través de mensajes
SMS/MMS-, los portales de movilidad (PDA, mdviles) e
incluso la incipiente TDT.

No queremos olvidarnos de los medios escritos que el Ayuntamiento
pone a disposicion de los ciudadanos en formas de Guias de Servicios
Municipales, Guias de la ciudad, efc. ya gque —aungue no son propiamen-
te un canal, constituyen una valiosa fuente de informacion que los ciuda-
danos emplean en sus relaciones con el Ayuntamiento.

En resumen, la pirdmide de medios y canales que emplean los Servicios
de Atencidon al Ciudadano para acercar la Administracidn municipal al
usuario son:

Guias de servicios

Municipales | 27 |

Oficinas de Atencién

Pagina Web

\ Teléfonos de atencion

%
&

TELEFONICOS

Fuente: elaboracién propia

No queremos abandonar esta seccién sin invitar a los Ayuntamientos
que estén pensando en desarrollar un Servicio de Atenciéon al Ciudadano
a que consideren la prestacion del servicio por todos los canales y medios
expuestos, y a los que ya dispongan del servicio a que lo mejoren, actuali-
cen y empleen todo lo que la tfecnologia tiene que ofrecer (Hardware y
Software) en la mejora de la atencion al ciudadano.
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b. Los mundos de la informacion y el tramite

En los servicios de Atencion al ciudadano conviven dos mundos normal-
mente distintos: el mundo de la informacién y el mundo de los frdmites o de
la gestion.

Normalmente, el mundo de la informacion -esto es- la informacion que
se le ofrece al ciudadano, se mueve en un entorno Internet. La informa-
cién, cada vez en mds proporcion (@ungue no es infrecuente que la actua-
lizacion de datos todavia se realice a mano), se contiene en bases de
datos cuyos contenidos son accesibles facimente desde diversos dmbitos:
desde el ciudadano que muchas veces consulta desde Internet las mismas
bases de datos que se emplean internamente, hasta el frabajador del
Servicio de Atencién al ciudadano que accede desde cualquier canal
para informar al ciudadano, hasta el proveedor de esa informacién (nor-
malmente un servicio municipal) quien la puede actualizar desde su pues-
to de trabajo. Para agilizar la gestion de informacion y hacer maés fluida su
comparticién existen diversos aplicativos de gestion de contenidos, bases
de datos, interfaces que permiten comunicar sistemas de informacion, efc.
La fecnoloyia existe, estd ampliamente difundida y respalda decididamen-
te el mundo de la Informacién. El problema aqui reside en disponer de ella
y en -y esto es sin duda lo mds importante- realizar el cambio orgyanizativo
interno para hacer que los proveedores de informaciéon la compartan,
actualicen y modifiquen en conjunto con el Servicio de Atencidn al ciuda-
dano. El problema no es aqui la tecnologia sino la visidn, la Direccién vy la
organizacion del esfuerzo que supone aproximar al ciudadano tamana
cantidad de informacién.

Pero, (de qué informan los Servicios de Atencion al Ciudadano?.
Normalmente, se ofrece informacién multicanal sobre los siguientes temas:

a) Equipamientos de la ciudad (municipales y no municipales)

b) Actividades ligadas a la vida cultural, social, deportiva y turistica; a la
vida econdémica, laboral y sanitaria; a la vida politica; a los servicios
operativos y urbanismo, etc.

¢) Trémites Municipales y maneras de framitar por cada canall
d) Plano de la ciudad

e) Otras bases de datos de pertenencia no municipal.



Asimismo, el Servicio de atencién al ciudadano, debe tener acceso a
aplicativos de gestidon que, sin formar parte del mundo de los trémites, son
necesarios para agilizar el sistema. Entre estos aplicativos de yestion,
enconframos:

f) Quejas y sugerencias. En este dmbito nos yustaria destacar, como
ejemplo de buena prdactica, el innovador aplicativo de yestidon de
Incidencias y Reclamaciones (IRIS) puesto en marcha por la
Direccién de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Barcelona
que ha sido nombrado finalista de los eEurope Awards 2005. Mds
informacidn en: hitp://www.bcn.es/iris/cat/1 4.html?1,0

9) Reyistro. Las oficinas de atencion deben poder reyistrar documentos
y, cuando la tecnoloyia lo permita, esta capacidad se deberd frans-
mitir a los otros canales.

h) Cita previa. Este aplicativo es interesante (aungue no indispensable)
para coordinar las agendas de los técnicos y —de ese modo- optimi-
zar el tiempo que dedican a la atencién al ciudadano.

El mundo del trdmite es radicalmente distinto al de la informacidn. Para
empezar, debemos distinguir entre los ayuntamientos que autogestionan
los trémites y a los que se lo hace un tercero (diputacidn, otros organismos
publicos, efc.) ya que, por lo general, en el segundo caso el ciudadano o
bien acude a la oficina municipal para iniciar el frémite o bien emplea los
canales no presenciales del tercero para la gestion.

Hecha esta distincion, lo normal entre los Ayuntamientos que se auto-
gestionan los trémites es que la mayoria de los aplicativos de yestion que
se emplean para realizar los mismos estdn desarrollados en entorno HOST y,
cada uno, suele ser un mundo en si mismo. El empleo de cada aplicativo
requiere de conocimientos técnicos especializados para resolver el 100%
de los trdmites y de los supuestos de realizacion de los mismos. Asimismo, la
propia naturaleza del trdmite choca en ocasiones con las posibilidades
que ofrecen los canales. Tramites que exigen la identificacion positiva de
un sujeto, son poco probables de ser desarrollados infegramente por cana-
les no presenciales. Lo mismo sucede con los que requieren de un pago
seyuro, de una certificacion de recepcion que leyvitime y/o leyalice un
documento o de aquellos que supongan la aportacion fisica de documen-
tos (planos, escrituras, etc.).

N
O
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Ademds de esta complicacion intrinseca al trdmite y al canal, encontro-
mos que los aplicativos no “se hablan” con la misma facilidad que en el
mundo de la informacidn. Conectar dos bases de datfos es relativamente
facil, mientras que desarrollar un interface que permita que un usuario (por
ejemplo, un informador del Servicio de Afencidn al Ciudadano) acceda a
dos aplicativos de HOST con los mismos criterios de accesibilidad y navega-
bilidad es tarea practicamente imposible.

Por dltimo, y aungue la tecnoloyia estd disponible, nos encontramos
con que los aplicativos de gestion expedientes (que resuelven las llamadas
del ciudadano que pregunta “;como estd lo mio?”) no estan suficiente-
mente extendidos dado su coste y su complejidad de implantacion.

No obstante, la experiencia nos demuestra que la gran mayoria de ciu-
dadanos demanda la realizaciéon de frémites sencillos que pueden ser tras-
ladados a canales no presenciales con relativa facilidad. Por ejemplo, los
frémites mas solicitados en 2004 en una yran capital de Provincia de nues-
tro pais fueron (en orden decreciente): Certificados y volantes de Padrén
(residencia y convivencia), duplicados de recibos de hacienda municipal,
informacidn sobre frdmites de hacienda y reyistro.

En resumen, debemos ser conscientes de la existencia de dos mundos
que hoy por hoy son distinfos pero que cada dia que pase lo serdn menos
gracias al desarrollo exponencial de las Tecnoloyias de la Informacién vy la
comunicacién y que, en la medida de nuestras posibilidades presupuesta-
rias, de recursos y de voluntad de hacerlo, debemos hacer que converjan
en un unico entorno de frabajo.

c. Laorganizacion

Para acabar el capitulo de los Servicios de Atencién al Ciudadano,
de los que a pesar de todo sélo hemos una pequena infroduccion
dada la extension de la guia, nos gustaria fratar el tema de la organi-
zacion de la prestacion del servicio ya que es en este punto donde mads
recursos humanos, econdmicos y técnicos se invertirdn para su puesta
en marcha.

Desde el momento de la creacion del servicio, se debe decidir sobre la
especializacion o polivalencia de los informadores, sobre el modelo de
gestion (propio o externalizado), sobre el perfil y desarrollo de carrera de



los individuos que componen el servicio, porgue como veremos son cues-
tiones que condicionardn el futuro del mismo.

La especializacion o la polivalencia de los informadores nos hard pensar
a su vez como estructuramos la prestacion de los servicios yenerales (infor-
macién, algln frdmite sencillo...) con la de servicios mds complejos
(hacienda, licencias, servicios personales...). Basicamente se plantean dos
soluciones:

a) Modelo polivalente, en el que los operadores disponen de un vasto
sistema de informacion, estan facultados para resolver frdmites sen-
cillos y derivan a los técnicos correspondientes la realizacion de tra-
mites mds complicados, lo que suele acarrear el desplazamiento del
ciudadano a ofra dependencia municipal cuando quiere resolver
algo complejo.

b) Modelo especializado, en el que conviven en un mismo espacio
operadores yeneralistas con técnicos especialistas destinados por
los servicios municipales a los distintos canales (presenciales y no
presenciales).

Adicionalmente a este punto se puede plantear la conveniencia de
externalizar determinados niveles de informacion, canales de atencidén o
todo a la vez. Ejemplos de externalizacion de niveles de informacién lo
tenemos en el Ayuntamiento de Madrid, quien recienfemente ha sacado
a concurso la prestacion del primer nivel de informacidn en algunas de sus
oficinas de atencidn al ciudadano. Ejemplos de externalizacion de cana-
les son los Ayuntamientos de Barcelona y Mdlaga, quienes han cedido la
gestion del canal telefdnico, eso si, manteniendo el control y mando sobre
los mismos.

Si fratamos el tema del perfil del funcionario que pertenece al
Servicio de Atencién al ciudadano, se puede plantear que el puesto de
informador sea un puesto de entrada a la Administracion, de alta rota-
cién y que sirva para hacer que el nuevo llegado conozca la estructu-
ra municipal, esté un periodo de tiempo relativamente corto (2/3 anos)
y que lueyo rote a ofra posicion. El perfil del responsable de cada canal
debe ser diferente, fundamentalmente para que aporte su experiencia
en el conocimiento de la casa a los informadores, mds en contacto con
el ciudadano.

w
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En paralelo a la organizacion de cada canal debe haber una estructu-
ra de yestion de datos, aplicativos e informacion para la gestion que abas-
tezca de lo necesario a los canales para que estos puedan desarrollar su
funcién con normalidad.

En fin, el tema organizativo, como tantos otros (el técnico, el funcional,
el relacional...) se nos hacen demasiado largos en si mismos como para
poder ser cubiertos en profundidad en esta guia introductoria.
Recomendamos eso si, visitar la seccidn de bibliografia y linkoteca para
profundizar en el conocimiento de estos apasionantes temas.
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5. - RETOS PLANTEADOS.

¢ COMO DAR RESPUESTA DESDE EL MUNDO LOCAL?

La eAdministracion es, como hemos visto hasta ahora, un poderoso
conjunto de medios, sistemas e infraestructuras que permiten acercar la
Administracion al ciudadano, orientar los procesos internos a satisfacer
sus necesidades y expectativas a la vez que a optimizar los recursos
empleados por la Administracién. No obstante, para un uso efectivo y
una generalizacion del uso de la misma hay que dar respuesta desde el
mundo local a cinco retos que suponen un verdadero obstdculo, y que
son:

a. Como reducir la brecha digital

La eAdministracion exige estar en disposicion de unos determinados
conocimientos y formacién sobre acceso a Internet, asi como de los
medios técnicos para hacerlo que quedan lejos del nivel de formacion y
disponibilidad de ciertas capas de poblacidn y niveles socioculturales.

Poner servicios a disposicion de los ciudadanos por los canales no presen- | 33 |
ciales no puede significar en ningdn caso un elemento de discriminacion

para nadie por lo que el Ayuntamiento debe ser especialmente sensible a
ygarantizar la igualdad de oportunidad de todos los ciudadanos ante los
servicios que ofrece.

Ejemplos claros de situaciones discriminatorias se producen diariamente
y de forma no consciente por parte de los técnicos municipales que, en un
empeno de mejorar la oferta de servicio y ampliar la capacidad de yes-
tion de los diversos canales, caen en la trampa de la brecha digital.
Pongamos algunos ejemplos:

¢ COMO DAR

Un gran Ayuntamiento de las cercanias de Madrid, pionero en la implan-
tacion de servicios de Administracion electronica, pone a disposicion de
sus ciudadanos la posibilidad de reservar pista (de tenis, squash, pddel...)
en las instalaciones deportivas municipales a través de Internet. Aunque es
cierto que las reservas fambién se pueden realizar por ofros canales (telé-
fono y presencial), la disponibilidad y rapidez del canal Infernet hace que
los usuarios de este canal copen todas las reservas de pista y sea literal-
mente imposible reservar por los canales no Infernet.

RESPUESTA DESDE EL MUNDO LOCAL?

RETOS PLANTEADOS.
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Un gran Ayuntamiento de Andalucia, capital de provincia, facilita la ins-
cripciéon en la campana de natacion a través de Internet aungque también
se puede realizar via teléfono o presencialmente en las oficinas habilitadas
al efecto. La avalancha de solicitudes por Internet copa las plazas disponi-
bles instantes después de salir expuestas, eliminando la posibilidad de ins-
cribirse por otros canales.

Un gran Ayuntamiento cataldn facilita la posibilidad de preinscribirse a
Viviendas de proteccidon oficial por todos los canales, adjudicndose |a
antigledad por riguroso orden de solicitud. La realidad es que los usuarios
de Internet copan las 100 primeras plazas en un instante, relegando al resto
de usuarios de otros canales y reduciendo sus posibilidades reales de acce-
der a este fipo de vivienda.

En los tres ejemplos mostrados quedan de manifiesto tres aspectos para
la reflexion:

a) La administracion ha actuado en aras de poner a disposicion de los
ciudadanos determinados servicios por la mayor cantidad de cana-
les posibles, potenciando la eAdministracion.

b) Los ciudadanos con acceso a Internet (formados y con equipos infor-
mdaticos) han sido “premiados” en detrimento de otros ciudadanos
con los mismos derechos pero con menos medios o formacion.

¢) En ningUn caso ha habido voluntad por parte de los técnicos munici-
pales de discriminar ciudadanos, simplemente este hecho se ha pro-
ducido porque no se previd con anticipacion vy la realidad fue mas
répida y sorprendente de lo que se habia previsto.

Por ello, entendemos que reducir la brecha digital es tarea de todo
Ayuntamiento que quiera poner en marcha planes para favorecer la
eAdministracién. La formacion, capacitacion y el libre acceso de los ciu-
dadanos a las tecnoloyias de la informaciéon y comunicacion es un ele-
mento clave para impulsar la Administracion electronica dentro del respe-
to al principio de igualdad.

b. Las restricciones legislativas

El segundo de los factores a considerar para un desarrollo efectivo de la
eAdministracion en el mundo local es el del marco leyislativo en el que se
desarrolla la actividad publica.



La Ley de Contratos de la Administracion Publica (LCAP) supone en
muchos casos un verdadero impedimento al desarrollo de procedimientos
Auiles de compra de bienes y servicios soportados por tecnoloyias de la
informacidn y la comunicacion. Subastas inversas a fravés de Internet, o la
creacion de verdaderos marketplaces al estilo de la Administracidon anglo-
sajona son quimeras en el entorno leyislativo actual.

Desde lueygo la modificacion de la citada ley no se dard desde el
mundo local aunque si queremos llamar la atenciéon para que, dentro de
la capacidad normativa de los Ayuntamientos, se trate de facilitar todo o
posible la adaptacion de medidas tendentes si no a facilitar al menos a no
dificultar la adopcién de la tecnologia como medio para facilitar los pro-
cesos de confratacidon y compras.

Dentro de este marco, sugerimos que los Ayuntamientos dispongan de
aplicaciones de seguimiento de expedientes administrativos que ofrezcan
informacidn y frazabilidad de cada actuacion para responder al ciudadao-
no o empresa cuando llama preguntando “cdmo estd lo mio?”, o que,
ademads, dichas consultas puedan hacerse desde Internet. Asimismo, suge-
rimos el empleo de la tecnologia para facilitar informacién sobre concur-
sos publicos, facilitando la descarga de los pliegos de condiciones admi-
nistrativas y técnicas; la creacion de registros de licitadores para reducir el
volumen de documentacién a presentar; la disponibilidad de sistemas de
intercambio de datos intra administrativos con el fin de solicitar documen-
tacion que ya obra en poder de la administraciéon (certificados negativos
de deuda, informacidn fiscal, etc.); en definitiva, reducir las trabas leyislati-
vas empleando la tfecnologia como facilitador del cambio con el objeto
de hacer mas fluida la relaciéon ciudadano-administracion.

|35 |

Como ejemplo ponemos el de un ygran Ayuntamiento Cataldn cuyo
departamento de Hacienda puso en marcha un proyecto de nofificacion
electrénica de denuncias para reducir el tiempo de respuesta, eliminar tra-
bajo innecesario (reduciendo el nUmero de notificaciones y recursos, redu-
ciendo el volumen de papel) y aumentar el porcentaje de recaudacion.
La idea consistid en conveniar con tfodas las companias y organismos que
posean flotas de vehiculos (leasiny, renting, alquiler de coches, vehiculos
oficiales...) el acceso a través de Internet al fichero de nofificaciones de
infraccidn relativo a sus propios vehiculos. Antes de emitir la notificacion, la
compania (fitular del vehiculo) identificalba al conductor del mismo vy

¢ COMO DAR
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comunicaba el dato al Ayuntamiento, quien notificaba directamente al
infractor, ahorrédndose la emisidon de la notificacion a la compania, el recur-
so de esta y la respuesta con el nombre del infractor, la anulacidn de la
notificacion incorrecta y la emision de una nueva nofificacién, esta vez
bien dirigida. En ningdn momento se vulnera el marco leyal y si se emplea
la fecnoloyia como facilitadora del proceso.

c. Lacomparticion de informacion entre administraciones

Todo y que en teoria la ley de procedimiento administrativo es clara en
el sentido de no solicitar al ciudadano documentacion que ya obra en
poder de la Administracidn, en la prdctica se hace dificil cumplir este pre-
cepto.

En el mundo local, el més proximo al ciudadano, se dispone de una gran
cantidad de informacion (fichero de confribuyentes, padron de habitan-
tes, etc.) de ygran valia para otras administraciones asi como para diferen-
tes departamentos del mismo Ayuntamiento. Si dicha informacion se
pudiera compartir, respetando la Ley Orgdnica de Proteccion de Datos, se
daria un gran paso para la efectiva implantacion de la Administracion
electrénica.

Como ejemplo de comparticion de datos entre diferentes dreas munici-
pales podemos encontrar que los responsables de educacion soliciten al
ciudadano un certificado de empadronamiento previo a la inscripcion
escolar. Dicha solicitud causa sobrecarga en el canal presencial (Oficinas
de Atencidn al Ciudadano), malestar en el solicitante (porque el dato obra
en poder del Ayuntamiento) y no afade ningdn valor. La disposicion de
datos de padrdn a través de un Web service evitaria que educacion solici-
tara este dato, pudiéndolo consultar on line. No obstante si el ciudadano
hubiera efectuado un cambio domiciliario no recoyido en la informacion
de padrdn existente, entonces si deberia acudir a subsanar el error.

La misma situacion se da entre distintos niveles de la administracion, por
ejemplo cuando los ciudadanos van a darse de alta en un centro de aten-
cién primaria dependiente de la comunidad auténoma...

En cualquier caso, existen iniciativas como el “proyecto de notificacion
electronica de cambio de domicilio” que estd llevando a cabo la AOC
(Administracié Oberta de Catalunya) con el Ayuntamiento de Barcelona,



que van destinados a resolver este reto. No obstante, seamos sensibles
desde el mundo municipal a esta circunstancia para procurar resolverla en
la medida que nos sea posible.

Un dlfimo ejemplo de buena prdctica administrativa de comparticion
de informacion se da entre un gran Ayuntamiento y la Direccidn Reygional
del Catastro (dependiente de la Administracidon General del Estado) en la
que el Ayuntamiento convenia con el Catastro la actualizacion de datos
directamente sobre el aplicativo estatal en vez de mediante el infercam-
bio de ficheros (VARPAD...) que exigen una duplicacion de esfuerzos y un
refardo en la emisidn de padrones cobratorios.

d. La confianza en las transacciones en linea
En este apartado querriamos destacar dos realidades:

De una parte las garantias en la realizaciéon de transacciones para ase-
gurar la fitularidad del mandante, el no repudio de la actuacion realizada,
etc. y por otra parte la seguridad fisica en las transacciones, especialmen-
te las que requieren el pago de dinero dada la fragilidad en la seyuridad
de Internet. 137 |

Para abordar el primer tema existen mecanismos de certificacion digital
(firma digital, diversos certificados) sofisticados asi como otros menos sofis-
ticados (palabras de paso, codigos personales de identificacion) que pue-
den ser empleados en funcién de la sensibilidad de la fransaccidn que se
trate. Es necesario recordar que una gran mayoria de trdmites municipales
pueden ser realizados con una minima necesidad de seguridad, por lo que
no se enfiende como causa de retraso la necesidad de certificados o fir-
mas digitales. Un gran ayuntamiento de nuestro pais cred en su pdygina
Web la Carpeta del ciudadano en la que separaba los tramites por su dife-
rente nivel de seyuridad. A la carpeta se accedia con el nimero de DNI 'y
una vez dentfro habia trédmites que se podian resolver sdlo con ese nimero
y otros para los que era necesario un nivel mas elevado de seguridad. El
nivel de utilizacidon de este servicio fue sorprendentemente bajo para lo
que se esperaba y entre las causas que se apuntaron para el relativo fra-
caso de la iniciativa se encontraban dos: el ciudadano no disponia de cer-
tificado digital (y el frdmite para conseyuirlo pasaba por presentarse en
una Oficina de Atencidn al Ciudadano como parte del proceso de obten-
cidn) para los frémites complejos, y para los frdmites sencillos no era impres-

¢ COMO DAR

RESPUESTA DESDE EL MUNDO LOCAL?

RETOS PLANTEADOS.
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cindible poner una barrera tan simple como el DNI ya que la propia esfruc-
tura del frémite ya lo demandaba durante su realizacion (por ejemplo para
la solicitud de un duplicado del pago de un impuesto).

e. Las infraestructuras

Como hemos revisado en el punto inicial de este capitulo, el acceso a
Internet (naveyacion y correo electrdnico) requiere de una minima infraes-
tructura que no estd al alcance de todos los segmentos de poblacion.
Ademds, para proyresar en la capacidad de framitacion y poder frabajar
con mds datos a mds velocidad se requiere una red de dafos de banda
ancha. La inversion en banda ancha debe provenir del sector privado y
desde el punto de vista local se debe facilitar su implantacion recurriendo
a la capacidad normativa en materia de ordenacion urbana vy territorial,
entre ofras medidas.

La colaboracién entre el sector publico y privado se refleja en muchas
buenas practicas de Ayuntamientos de nuestro pais en los que se solicita a
los operadores inversion y servicios (correo electrénico para todos los ciu-
dadanos, un ancho de banda determinado, servicios adicionales de tele-
fonia y datos, etc.) a cambio de facilitar la implantacion territorial y la
cobertura de determinados segmentos de mayor interés para el sector pri-
vado. Es una situacion yo gano U ganas altamente beneficiosa para la
comunidad.

La infroduccidn conceptual de esta yguia acaba aqui, no obstante,
desde los que estamos implicados en la creacidn de esta coleccion: la
Federacion Espanola de Municipios y Provincias, EI Ministerio de
Administraciones PUblicas, La Universidad Autdnoma de Madrid y el Grupo
Galgano, nos ponemos desde ahora a disposicion de los lectores para
poder resolver sus cuestiones y profundizar en aquellos aspectos que pue-
dan ser de su inferés.
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CAsO PRACTICO: DE ATENCION AL CIUDADANO

Y e-ADMINISTRACION A NIVEL LOoCAL

a. Ayuntamiento de Esplugues de Liobregat

DATOS IDENTIFICATIVOS

® Nombre de la Corporaciéon: AJUNTAMENT D’ESPLUGUES DE LLOBREGAT
® N° Trabajadores Ayuntamiento: 281

m Datos de la poblacion y del servicio
o Numero de habitantes de la poblacidn a la que pertenece: 46.630
o Crecimiento:

e Ano 1903: 1.051 habitantes
Ano 1950: 3.981 hab.
Ano 1960: 13.183 hab.
Ano 1970: 29.474 hab.
Ano 1981 46.079 hab.
ARo 1996: 48.310 hab. | 41 |
o Inmigracion:
¢ Ano 2002: 2.074 inmigrantes (4,5% de la poblacion)
¢ ARo 2005: 3.955 inmigrantes (8,5% de la poblacion)

Distribucion socioldgica de la poblacién (Muestra representativa por
seleccion aleatoria (1.022 encuestas) con un + 3% de error)

o Edad
e De 18 a 24 anos 12,5%
e De 25 a 34 anos 20,5%
e De 35 a 44 anos 16,92%
e De 45 a 54 anos 17.22%
e De 55 a 64 anos 15,65% o
o 65y mds anos 16,82% =
¢ Ns/Nc 0,19% O
=
o Estudios o
o No sabe leer 0.39% 0
¢ Sin estudios, sabe leer 2,34% B



e Est. Primarios incompletos 7.4%

e Ensenanza 1¢ grado 24,46%
e Ensenanza 2¢ grado 1% ciclo 25,92%
¢ Ensenanza 2° grado 2° ciclo 20,74%
e Ensenanza de 3% yrado 6.75%
e Ensenanza de 3% grado universitario 11,54%
e Ns/Nc 0,78%

0 Relacién con nuevas tecnoloyias. ..
Dispone de una conexidon a Internet

e Si, en el domicilio 38,74%

¢ Si, en frabgjo 13.40%

e Total si 44,61%

¢ No 54,99%

e Ns/Nc 0.39%
INTRODUCCION

En 1990 se crea el servicio de Atencidn al Ciudadano con laidea de que
42| funcionase como catalizador del proceso de modernizacion de la adminis-
tracion municipal orientdndola a una Administracion mas agil y orientada
al ciudadano. Se eligid este servicio porque involucra a todos los departa-
mentos de la organizacion.

El servicio de Atencidon al Ciudadano del Ayuntamiento de Esplugues de
Liobreyat se inscribe en dos estrategias municipales mds amplias:
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- Acercar la Administraciéon al ciudadano que yenera como valores la
accesibilidad y la agilidad

- Servir con compromiso que ygenera como valores el compromiso, la
transparencia y la responsabilizacion de los empleados.

Las necesidades y expectativas detectadas en los usuarios a partir
de las cuales se han fijado los estdndares de prestacion y asociando los
indicadores de rendimiento, quedan especificadas en el cuadro
adjunto:
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