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Palabras clave

	 Proyecto multidisciplinar de Integración de la Administración Local en la Sociedad de la Informa-
ción. Caso Práctico.

Resumen de su Comunicación

	 Con la aplicación del modelo EFQM de Excelencia en la Administración Pública en este Ayuntamiento 
se está llevando a cabo un cambio sustancial en cuanto al funcionamiento de los servicios. El cambio pro-
puesto no pretende quedarse en la forma de las cosas sino que significará una remodelación sustancial 
del fondo.

	 La Administración del siglo XXI.

	 Para llevar acabo este proyecto hemos tomado como referencia los criterios establecidos por el 
Ministerio Administraciones Públicas en cuanto a la implantación de las TIC (Tecnologías de la Información 
y de las Comunicaciones) en la Administración Pública así como el estado actual de diversas plataformas 
electrónicas que posibilitan la relación Web con nuestros CLIENTES, es decir nuestros ciudadanos. De esta 
forma  pretendemos alcanzar el objetivo de “Modernización de nuestra Administración Local” antes del año 
2010.

	 Legalidad, eficiencia, eficacia, transparencia: Junto con los criterios descritos resulta totalmente 
necesario que la propia Administración  tenga organizados sus procesos internos para que la gestión elec-
trónica posterior sea totalmente transparente. 

	 LAGUNA DIGITAL

	 La aplicación de todos estos principios y criterios generó en 2005 el desarrollo del proyecto deno-
minado LAGUNA DIGITAL que supuso el inicio de una nueva cultura que permitirá la mejora tecnológica 
necesaria. Este proyecto se está ejecutando en estos momentos.
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LAGUNA DIGITAL

1.	 Visión Estratégica

1.1.	 Cambio de cultura de Actuación

A través del Plan de Mejora de Secretaría General desarrollado por el Sr. Secretario a lo largo del año 
2005 y con la aplicación del modelo EFQM de Excelencia en la Administración Pública se propone en este 
Ayuntamiento un cambio sustancial en cuanto al funcionamiento de los servicios. El cambio propuesto no 
pretende quedarse en la forma de las cosas sino que significará una remodelación sustancial del fondo.

Será mediante la evolución de la Cultura de Actuación como se ejecutará el cambio programado de tal 
manera que, en el Departamento de Informática, se aplicarán los siguientes criterios:

eAdministración. La Administración del siglo XXI.

- Los criterios establecidos por el Ministerio Administraciones Públicas en cuanto a la implantación 
de las TIC (Tecnologías de la Informática y las Telecomunicaciones) en la Administración Pública y 
el desarrollo de plataformas electrónicas que posibiliten la relación web con nuestros CLIENTES, 
pretenden que sea antes del año 2010 cuando finalice el proceso de modernización de las 
Administraciones.

- Según estos criterios las fases de implantación de los Servicios web en la Administración serán 
los siguientes:

1. Información en línea a cerca de los Servicios Públicos.
2. Interacción A2C mediante la descarga de formularios.
3. Interacción C2A y A2C a través de procesado de formularios y autenticación.
4. Transacción a través de gestión electrónica del procedimiento completo (incluso pago).

- Legalidad, eficiencia, eficacia, transparencia: Junto con los criterios descritos resulta totalmente 
necesario que la propia Administración  tenga organizados sus procesos internos para que la 
gestión electrónica posterior sea totalmente transparente. 

- LAGUNA DIGITAL: La aplicación de todos estos principios y criterios generó en 2005 el desarrollo 
del proyecto denominado LAGUNA DIGITAL y que supuso el inicio de la nueva cultura y que permitirá 
la mejora tecnológica necesaria para la expansión de la nueva cultura.

Planificación de proyectos:
- Hasta 2005 se actuaba según necesidades mostradas por los distintos departamentos del 
Ayuntamiento (a partir de ahora CLIENTES), lo cual hacía imposible una previsión de actuaciones y 
generaba tensiones entre CLIENTES por la falta de atención o la tardanza en la misma.

- La mejora propone la Planificación anual de los proyectos a realizar y permitirá adelantarse a las 
necesidades mostradas por nuestros CLIENTES determinando claramente el rumbo a seguir por 
nuestro Sistema Informático.
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Estadísticas. Medición de Resultados:

- Propósito inmediato de la aplicación de la nueva cultura es la medición de los resultados obtenidos 
por la ejecución de cada proyecto mediante indicadores. Esto permitirá conocer la extensión del 
proyecto en el tiempo y dará estabilidad al proyecto en sí.

- Seguramente se trate de la mayor innovación en la ejecución de nuestros proyectos y supondrá 
un esfuerzo considerable para el Departamento de Informática para lo cual se necesitará que la 
dotación en Recursos Humanos  del Departamento quede consolidada de acuerdo con la propuesta 
recogida en el primer apartado de la presente memoria.

	

2.	 Laguna digital

2.1.	  Plataforma LAGUNA DIGITAL

Objetivo

Mejora de la Atención Ciudadana presencial, telefónica y virtual.

2.2.	 Proyecto de Telecomunicaciones

Objetivo

- Mejora de la Atención Ciudadana presencial, telefónica y virtual.
- Conectividad Centros Responsabilidad Municipal: Voz - Datos – Imágenes
- Integración de Datos
- Especial atención a la Nave Municipal y al Area de Bienestar Social / Desarrollo Local

2.3.	  Normalización de Bases de Datos y Expedientes

Normalización de Bases de Datos

1.	 GC. Gestión del Conocimiento
1.1.	 Unidades Organizativas
1.2.	 Normalización de Expedientes
1.3.	 Protección de la Información
1.4.	 Ficheros Municipales
1.5.	 Archivo
1.6.	 Permisos / Autorizaciones

2.4.	  Firma digital y Certificación Electrónica

Contactos con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre – Real Casa de la Moneda, responsables del 
proyecto CERES, para la firma de Convenio de colaboración y establecimiento de una oficina de acreditación 
CERES en nuestras oficinas y la distribución de tarjetas criptográficas para los empleados municipales.
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Oficina de Acreditación CERES:

a) Servicio CERES a los ciudadanos de nuestro municipio.
b) Servicio CERES a los propios empleados de este Ayuntamiento para la obtención de firma 
electrónica sin desplazamientos innecesarios a otras oficinas de acreditación

Tarjetas criptográficas para empleados municipales:

- Firma electrónica/certificado digital
- Identificación Plataforma LAGUNA DIGITAL
- Accesos. Control Horario SPEC.

 

 

PLAN DE MEJORA

DEL

SERVICIO DE SECRETARÍA GENERAL

2005

José Francisco Illerías Samaniego
Secretario General del Ayuntamiento de

Laguna de Duero
Valladolid

Laguna Digital
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Gestión Estratégica

Gobierno y
Gestión Municipal

. Actividad de Organos de Gobierno
. Atención Ciudadano y Participación

. Recursos Humanos
. Patrimonio y equipamiento (informática)

. Relaciones institucionales e interrelaciones
Culturales

Urbanismo
Infraestructuras
Medio Ambiente

Seguridad
y

Movilidad

Promoción Economía
y

Empleo

Servicios
Sociales

El Hábitat
. Planeamiento Territorial

y Urbanismo
. Infraestructuras
. Medio Ambiente

Población
. Mujer

. Juventud
. Educación

. Cultura y Ocio
. Deporte

. Protección Social
. Ayuda a la Vivienda

Seguridad y Movilidad
. Policía Local

. Servicios de Extinción de Incendios
. Protección Civil

. Tráfico y regulación Vial
. Transporte Urbano

Desarrollo Local
. Infraestructuras de apoyo a empresas

. Políticas de apoyo a empresas
. Políticas de apoyo a empresarios

. Desarrollo y  promoción de Turismo
. Plan de Empleo Local

. Plan Local de Formación

 

LAGUNA DIGITAL

Atención Ciudadana
TELEFÓNICA

Línea de atención al
Ciudadano

PRESENCIAL
Oficina de Atención al Ciudadano

VIRTUAL
Oficina On.Line

NORMALIZACIÓN DE

EXPEDIENTES

Ingeniería de procesos

RED

MUNICIPAL

Intranet

TELECOMUNICACIONES

Intranet

Extranet

CERTIFICACIÓN 

Y

FIRMA DIGITAL

NORMALIZACIÓN DE

BASES DE DATOS
G.I.S. WEBSO

F
TW
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+
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PLATAFORMA DE GESTIÓN
Gráficos Datos Alfanuméricos+

PLATAFORMA DE INFORMACIÓN
Gráficos Datos Alfanuméricos+
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LAGUNA DIGITAL

OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

Normalización
Bases Datos/Expedientes

 Proyecto
TelecomunicacionesPlataforma Gestión

Fase 1
INTRANET DEL AYUNTAMIENTO

Fase 2
NUEVO ENTORNO WEB Y

PLATAFORMA DE ATENCIÓN 010

Fase 3
NUEVO PORTAL DE SERVICIOS AL

CIUDADANO

Fase 1.1
INTRANET DE INFORMACIÓN

MUNICIPAL

Fase 1.2
PORTAL DE SERVICIOS

INTRANET

Fase 2.1
NUEVA WEB PÚBLICA

Fase 2.2
SERVICIO 010

Fase 4
SERVICIO DE FIRMA DE DECRETOS

DE ALCALDÍA

 

LAGUNA DIGITAL

OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

Normalización
Bases Datos/Expedientes

 Proyecto
TelecomunicacionesPlataforma Gestión
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Fase 1.1. INTRANET DE INFORMACIÓN MUNICIPAL
Plataforma de Gestión de Contenidos para la creación de espacio de información y documentación Intranet, así como

enlace a los servicios integrados en la Fase 1.2 en el momento en el que se aborde

•Buscador de procedimientos internos procesos y
documentación
•Calendario laboral del consistorio
•Directorio de documentación general
•Material e imagen corporativa (Plantillas de documentos,
logos, etc.)
•Noticias internas departamentales

•Tablón de enlace sindical
•Documentación de formación interna
•Manuales internos (aplicaciones, bienvenida, etc.)
•Organigrama general de la entidad
•Convenios y legislación vigente
•Normas internas del Ayuntamiento

Fase 1.2. PORTAL DE SERVICIOS INTRANET
Plataforma de Portal de Servicios integrables en el marco de la Intranet Corporativa, para que los empleados del

Ayuntamiento accedan de forma centralizada y personalizable a herramientas relacionadas con su actividad y gestión
SERVICIOS DE RELACIONES LABORALES
•Solicitud de permisos y consulta
•Consulta de listado de nóminas y ficha
•Envío de partes de viaje y gastos
•Solicitud de Material

SERVICIOS DE GESTIÓN CIUDADANA
•Consulta de carné de piscinas
•Consulta de pago de Tasas
•Consulta de pago de Multas
•Consulta de Quejas

SERVICIOS CORPORATIVOS
•Correo Electrónico
•Agenda personal
•Agenda departamental

•Directorio de trabajo personal
•Directorio de usuarios
•Encuestas Internas

•Favoritos
•Administración plataforma de portal
•Adm. Plataforma de gestión contenidos
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OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

Normalización
Bases Datos/Expedientes
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Fase 2.1. NUEVA WEB PÚBLICA
Integración de la plataforma de gestión de contenidos utilizada en el Sistema de Información Intranet como gestor y

generador del espacio Web Corporativo Municipal

•Servicios de búsqueda, localización, mapa web, búsqueda avanzada, glosario y temas
•Servicios de información de: Oposiciones, concursos, ayudas y subvenciones, estado del Tráfico, Bandos
•Agenda cultural de la Ciudad
•Información Institucional y Planes de Gobierno
•Instalaciones, transporte y urbanismo
•Sistema cartográfico
•consulta de procedimientos y trámites administrativos

Fase 2.2. PUESTA EN MARCHA DEL SERVICIO 010
Proceso de generación del repositorio base de información para el servicio y de la puesta en marcha de servicios del

portal 010 de atención ciudadana

PORTAL DE SERVICIOS 010
•Incidencias pendientes de tramitar recibidas desde WEB- ONLINE
•Atención presencial - carga de incidencia vía telefónica o presencial
•Servicio de localización de información en PROXIA y asignación de respuestas y temática
•Servicio de notificación de tareas pendientes (e-mail)
•Servicio de envío por e-mail de solución de incidencias y envío de respuestas
•Servicio de consulta de trámites 010. ETC...

SERVICIO WEB PÚBLICO DE SOLICITUD DE INFORMACIÓN AL 010
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OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital
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PORTAL DEL CIUDADANO
Plataforma de Portal de Servicios para los Ciudadanos para que puedan entrar a un entorno personalizado de gestión y

tramitación a través de certificación digital y firma electrónica

PADRÓN MUNICIPAL DE HABITANTES
•Solicitud Volante de Empadronamiento
•Solicitud Alta y/o Cambio Domicilio
•Solicitud de Modificación de Datos Personales
•Consulta Censo Electoral
•Comprobación Volante Padronal
•Comprobación Certificado Padronal

TRÁMITES DE PAGO DE TASAS E IMPUESTOS
•Pago de impuesto sobre Vehíuclos de Tración Mecánica (IVTM)
•Pago de impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI)
•Pago de Impuesto  de Actividades Económicas (IAE)
•Petición de duplicado de recibos

INDICENCIAS DE MEDIO AMBIENTE
•Solicitud de Contenedores y papeleras
•Retirada de Muebles y Enseres viejos
•Solicitud de retirada de vehículos abandonados
•Solicitud de Limpieza de Vía Pública

O
TR

A
S

FA
SE

S Fase 4
SERVICIO DE FIRMA DE DECRETOS DE ALCALDÍA

Integración en el portal Intranet del sistema de firma de
Decretos de Alcaldía, incorporando procesos de firma

digital y encriptación

Fases Futuras
SERVICIOS AUXILIARES
Sistemas de Información TPI

(Terminales Táctiles de Información)
Tarjetas con chip de identificación
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LAGUNA DIGITAL

OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

Normalización
Bases Datos/ExpedientesPlataforma Gestión  Proyecto

Telecomunicaciones

 

LAGUNA DIGITAL

OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

 Proyecto
Telecomunicaciones

Normalización
Bases Datos/ExpedientesPlataforma Gestión

Servidor Único
de Información

Información
normalizada

Puntos
de

Información

Portal
institucional

Portal
Ciudadano

Portal
Empleado
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Normalización
Bases Datos/Expedientes

LAGUNA DIGITAL

OtrosFirma Electrónica
Certificación Digital

 Proyecto
TelecomunicacionesPlataforma Gestión

Protocolo de Autorización
de uso de Firma Electrónica
- Solicitud de la Jefatura de Servicio
- Autorización Resolución Alcaldía

Solicitud de Acceso
a Servicios Electrónicos
- Oficina Virtual del Catastro
- Servicio Nacional Aguas de Consumo
- Agencia Tributaria
- Otros

Convenio para la
prestación de Servicios
de Certificación
Electrónica

- Creación de Oficina de
Acreditación

- Fechado digital
- Servicio de Notificación

Electrónica
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