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1 Introduccion

El objetivo de esta comunicacion es transmitir la experiencia del Ayuntamiento de
Castellon, en la realizacion de la serie de trabajos en el ambito del desarrollo de
aplicaciones en tecnologias de la informaciéon, que se han llevado a cabo para
garantizar el acceso electrénico multicanal en los principales servicios del
Ayuntamiento.

El fin que se persigue con la multicanalidad de medios electrdénicos, no es otro que
garantizar los derechos que otorga la LAECSP! a la ciudadania, en lo relativo a la
eleccion del canal de comunicacion con la Administracion:

+ Eliminacidon de las barreras que limiten el acceso por medios electréonicos de los
ciudadanos a la informacién y al procedimiento administrativo (articulo 3.2).

» Promocion de la proximidad con el ciudadano y la transparencia administrativa
(articulo 3.4).

Esta estrategia, que pretende fomentar la adopcién social de los servicios de
administracion electréonica (ver en Anexo 2 la campafia de promociéon) y una
sustituciéon progresiva de los canales tradicionales (presencial y telefénico) por los
canales electronicos, implica a tres negociados de la Seccién de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones:

+ Negociado de Sistemas Fisicos: responsable del hardware y las comunicaciones.

e Negociado de Desarrollo de Aplicaciones: responsable del desarrollo de las
aplicaciones cliente - servidor (a excepcion de la relacionadas con el sistema de
informacidn geografica municipal) accesibles a través de los canales electrénicos.

« Negociado de informacion Geografica: responsable del Sistema de Informacion
Geogriafica (SIG municipal) que desarrolla y proporciona el acceso a Mapa Ciudad
(callejero interactivo de la ciudad).

Para el desarrollo de esta estrategia, el Ayuntamiento ha puesto en marcha los
siguientes medios para el acceso a los servicios de informacién y tramitacion:

+ Sede Electrdnica (https://www.castello.es).

« Red Wificas: red wifi accesible desde distintos puntos de la ciudad, y que permite
el acceso a los servicios telematicos del ayuntamiento.

+ Puntos de Informaciéon Multimedia (PIMs de exterior): terminales informaticos
situados en distintos puntos de la ciudad de Castelldn.

« Puntos de Informacion Municipal (PIMs de interior): terminales informaticos
situados en las distintas oficinas de atencién ciudadana.

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


https://www.castello.es/
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Figura 1. Canales de atencion a la ciudadania. En la parte central los medios tradicionales y, en
las partes superior e inferior, los medios electrénicos
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2 Canales electronicos de atencion a la ciudadania

Con el objetivo de fomentar la adopcién social de los servicios de administracion
electrénica, el Ayuntamiento de Castellén ha habilitado los siguientes canales
electrénicos de acceso electrénico, que vienen a complementar el acceso electronico a
través de Internet a la direccion electrénica de referencia de la sede
(https://www.castello.es):

o Acceso electrdnico a través de la red WIFI Wificas.

+ Acceso electronico a través de los Puntos de Informacion Multimedia (PIMs de
exterior).

+ Acceso electrénico a través de los Puntos de Informacion Municipal (PIMs de
interior).

La red Wificas es una intranet municipal que utiliza tecnologia de red inalambrica, y a
la que se pueden conectar libremente los ciudadanos y acceder a los servicios
electrénicos municipales. La red Wificas esta disponible en diversos puntos de la
ciudad de Castelldn.

Los PIM de Exterior son unos terminales informaticos tactiles para la distribucion de
contenidos a los ciudadanos mediante tecnologia inaldmbrica. Entre sus caracteristicas
destacan:

+ Pantalla tactil de 32 pulgadas.

» Posibilidad de descarga de contenidos por bluetooth.

+ Webcam de intercomunicacion incorporada.

+ Elementos antivandalicos para aumentar su seguridad.

Hay un total de seis puntos PIM de exterior, distribuidos por la ciudad.

Los PIM de interior estan disponibles en todas las Tenencias de Alcaldia. Estos
terminales informaticos disponen de:

« Pantalla tactil de 17 pulgadas y teclado, regulables en altura para facilitar el acceso
a discapacitados fisicos.

+ Lector de DNI electroénico.

e Puerto USB: Al habilitar un puerto USB se permite obtener copia de documentos
en formato digital, incorporar documentos en formato digital en tramitacién on-line
a través de Carpeta Ciudadana, y la conexion de la memoria USB en la que se
proporcionan el certificado reconocido para ciudadano de la Autoridad de
Certificacion de la Comunidad Valenciana (que junto con el DNI electrdnico, es uno
de los certificados habilitados para el acceso al servicio de Carpeta Ciudadana).


https://www.castello.es/
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Figura 2. Punto de Informacion Multimedia de Exterior, situado de en la Plaza de la Paz de
Castellon

Figura 3. Punto de Informacion Multimedia de Interior, situado en la Tenencia de Alcaldia Centro
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3 Arquitectura software

Los servicios telematicos que ofrece el Ayuntamiento de Castelldn en cada uno de los
canales de acceso electrénico, se basan en una arquitectura cliente - servidor que se
compone de los siguientes elementos software:

+ Una plataforma Web que se encarga de la recepcion de las solicitudes, de su
procesamiento y de enviar la respuesta al navegador cliente de cada dispositivo.
Estd respuesta genera una interfaz grafica de usuario diferente segun el canal de
acceso. Esta plataforma obtiene los datos directamente de unas bases de datos
relacionales.

« Bases de datos relacionales: gestores relacionales encargados de la consulta y
almacenamiento de datos.

ESpg DATOS

Figura 4. Componentes software
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Como se indica en el diagrama anterior, la plataforma Web genera, dependiendo del
canal electrénico por el que accede la ciudadania, diferentes interfaces de usuario:

La sede electrénica proporciona todas las posibilidades avanzadas de interaccion
con los servicios.

La pagina inicial de Wificas estd desarrollada pensando en una interfaz tactil,
porque fue el entorno que inicialmente se desplegé para los PIMs de interior.
Posteriormente se desarrollo una interfaz exclusiva para los PIMs de interior (estos
dispositivos tienen tanto teclado y ratén, como interfaz tactil).

En el caso de los PIMs, el entorno se desarrollo para adaptarse totalmente a las
caracteristicas de una interfaz tactil, sobretodo en el caso de los PIMs de exterior
que no disponen de teclado.
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Figura 5. Diferentes paginas de inicio segin el canal: sede electrdonica, Wificas, PIMs de Interior

y PIMs de Exterior

Por ejemplo, en el caso concreto de las versiones para PIM de Mapa Ciudad, el entorno
se ha adaptado con las siguientes caracteristicas:

Controles mas grandes y mas sensibles a las pulsaciones.

Banners de ayuda, para informar sobre el uso de las distintas herramientas de
navegacion.

Adaptacion de los componentes para la incorporacion del teclado virtual: la interfaz
de los PIM de exterior, al no disponer de teclado, proporciona un teclado virtual
que aparece cuando el ciudadano selecciona un campo para entrada de texto.

Ademas se incorpord a estas versiones la indicacion de la posicion del PIM (el clasico
"Usted estd aqui") para ayudar al ciudadano a orientarse.

Figura 6. Diferentes interfaces de Mapa Ciudad: sede electrdonica, PIM de exterior y PIM de
exterior con el teclado virtual activado
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4 Arquitectura de red

En el siguiente esquema se muestran los elementos de hardware y comunicaciones
implicados en los diferentes canales de acceso electroénico.
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Figura 6. Arquitectura de red

En el area de conexion o zona desmilitarizada (DMZ) se encuentran los servidores
Web encargados de proporcionar acceso a los servicios municipales, y el servidor de
publicacion de mapas, dedicado exclusivamente a la consulta del callejero interactivo
Mapa Ciudad.

Estos servidores acceden a los servidores de bases de datos (MySQL, y Oracle
incluyendo maédulo Spatial que permite la gestion de la informacidon geografica)
situados dentro de la red de area local (en adelante LAN).

Para el acceso a la red Wificas, hay puntos de acceso WIFI distribuidos en diversas
zonas de cada uno de los distritos de la ciudad.

Los PIM de Interior acceden a los servidores a través de los puntos de acceso WIFI de
las dependencias municipales, mientras que los PIMs de Exterior acceden a los
servidores a través de modem ADSL.
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5 Experiencia en el funcionamiento

Desde el 11 de Marzo de 2008 (fecha de puesta en marcha del primer PIM) al 11 de
Febrero de 2010 se han producido 1.138.506 visitas a los servicios de la sede
electrénica del Ayuntamiento de Castelldn.

De estas visitas el 1'26% (14.323) se corresponde a visitas relacionadas a través de
los PIMs y de la red Wificas.

6 Conclusiones y futuro

Con la puesta en marcha de la red Wificas y los Puntos de Informacién Multimedia
(PIM), que complementan al acceso electronico a través de Internet a la sede
electrénica, se han iniciado los mecanismos necesarios que van a permitir mantener
varios canales de acceso electrénico a los servicios de informacién y tramitaciéon del
Ayuntamiento de Castelldn.

Todos los trabajos de desarrollo y despliegue de servicios para los distintos canales
han puesto en marcha una serie de procedimientos internos de coordinacion entre el
Negociado de Sistemas Fisicos (hardware y comunicaciones), el Negociado de
Desarrollo de Aplicaciones (desarrollo de software) y el Negociado de informacion
Geogriafica (sistema de informacion geografica municipal) que nos permiten mantener
actualizados los servicios municipales en cada uno de los canales de acceso.
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7 ANEXO 1 - Arquitectura de red
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8 ANEXO 2 - Campaiia de promocion de los distintos canales de atencion a la ciudadania
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