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1. Objetivo de la aplicacion

El objetivo de esta aplicacidon es el de disponer de un canal de participacion

ciudadana en el que recibir preguntas de interés para los ciudadanos.

Desde la pagina principal del Ministerio de Industria Turismo y Comercio se ofrece
un acceso directo a un formulario a través del cual los usuarios interesados pueden

formular las cuestiones que estimen oportunas.

Por otro lado, se dispone de una aplicacidon de gestion que permite la elaboracion

de la respuesta que finalmente se remitira al usuario.
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2. Atencion a la ciudadania

La aplicacién la aplicacidon de atencion a la ciudadania, también conocida como
“escriba al Ministro”, tiene por objeto gestionar las peticiones que llegan de los

ciudadanos y enviar un documento de respuesta de cada una de ellas.
Las peticiones de los usuarios pueden llegar por diferentes vias:

e Soporte papel, cuya informacién se digitalizara para la inclusion en el

sistema
e Correo electrénico

e Formulario habilitado en la web del Ministerio de Industria, Turismo y

Comercio.

Datos personales

* Nombre: * Apellidos:
[ntroduzca texto | [Introduzca texto

* Direccién correo glectrénico (Separar con ; J: Teléfono:
[ntroduzca texto | [Introduzca texto |
Direccidn:

[ntroduzca texto |

Localidad: * Provincia: Cddigo Postal:

[ntroduzca texto | [Introduzca texto | [Introduzca texta |

¢Es un particular o una empresa?
* Particular o Empresa

éCual es su procedencia?

' Espafiol o Residente en Espafa i Extranjero

* DLN.L. o N.I.E.

[ntroduzca texto

Datos de la consulta

iZdmo prefiere recibir |3 respuesta?

(¥  Correo electrdnico "  Correo postal

* Asunto (Motivo breve de la consulta):

[ntroduzca texto

Descripcion de la consulta:
Introduzca texto

Adjuntar ficheros:
[ [ Examinar...

Adjuntar Fichero
Enviar Consulta
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Formulario web

El sistema centralizara todos los datos recibidos por las diferentes vias en un
repositorio comun. Dicho repositorio tiene habilitados filtros y vistas personalizadas

para facilitar el acceso a la informacion.

Una vez dada de alta la peticidn en el sistema, desde la aplicacion se procedera a

asignar un responsable de elaborar un informe de respuesta.

A continuacion se detallan las posibles unidades a las que se puede asignar una
peticion:
e Asesoria parlamentaria
e Consejero técnico
e Presidencia.
e Centro directivo:
o Industria
o Energia
o Turismo
o Telecomunicaciones
o Sociedad de la Informacion
o Comercio
o Subsecretaria

o IDAE

En el momento de la asignacion del informe a alguna de las unidades, desde una de
éstas comenzara un periodo de elaboracién del documento. Una vez se disponga de

un documento final se adjuntara al sistema.

En este punto, el informe podra ser modificado por la persona de la asesoria
encargada de su aprobacion. Una vez que se apruebe, la respuesta definitiva se
hara llegar al ciudadano con el formato adecuado en base a las directrices de

propuestas por el Ministerio de la Presidencia.
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Los medios por los que el ciudadano podra recibir dicha respuesta son: Correo
electrénico o correo ordinario, segun el canal que haya elegido, previa impresion

del documento respuesta final.

Atencidn a la Ciudadania > Atencion a la ciudadania > Consulta sobre factura

Atencion a la ciudadania: Consulta sobre factura

Cerrar

= Nuevo elemento _jEdltar elemento X Eliminar elemento ndj Administrar permisos @ Flujos de trabajo | Enviarme alertas

Asunto Consulta sobre factura

Descripcion Consulta sobre facturaConsulta sobre facturaConsulta sobre facturaConsulta
sobre facturaConsulta sobre facturaConsulta sobre facturaConsulta sobre
facturaConsulta sobre factura

NombreSolicitante Mariano
ApellidosSolicitante De la Fuente Jimenez
NombreEmpresa Renacimiento Sistemas S.L.
FechaEntrada 25/02/2009

Origen Presidencia
TipoRespuesta E-Mail

EMail dfernandez@mityc.es
Direccion

Localidad

Provincia Madrid
CodigoPostal

Telefono 9877776

Estado Pendiente Revision

NumercRegistroPresidencia PRES39393932009

NumeroRegistroAsesoria ATC-00042009

Observaciones Por favor, sé breve.

Tema Quejas sobre errores en facturas de Iberdrola, Gas Natural
FechaLimiteRespuesta 31/03/2009

AsignadoA Centro directivo

DerivadoA CDTI

FechaPendienteInforme 25/03/2009

FechaPendienteRevision 25/03/2009

FechaArchivada
FechaFinalizada
FechaEnviado

Datos adjuntos Adjunto_Manual de Instalacidn - Atenddn a la dudadania.doc
Adjunto_Manual de Usuario - Atencidn a la dudadania.doc
Prueba. docx
Respuesta_(25-03-2009 12.37.48).doc
Respuesta_(25-03-200% 12,38,54).doc
Respuesta_(25-03-2009 12.43.12).doc

Creado el 25/02/2009 17:42 por Fernandez Peinado, Domingo

Ultima modificacién realizada el 25/03/2003 12:43 por Cuenta del sistema

Pantalla con el detalle de la solicitud recibida
2.1.1. Asignacion de la solicitud

Una vez dada de alta la peticién en el sistema, desde la aplicacién se procedera a

asignar un responsable de elaborar un informe de respuesta.
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Datos de la consulta:
Mombre: .. __._
Asunto: Recordatorio

Descripcion:

Apellidos: ___

Eztimado Sr. Sebastian, e
sigo esperando desde enerco a su llamada v respuesta a la
propuesta mia de =ser ejemplo para el resto de Europa en ¥
£ [
Origen: Internet
Modo de respuesta: E-Mail
EMail: =~ ' — '
Datos de la tarea:
Mamero Registro Entrada: ATC-06572010
Fecha Registro Entrada: 10/03/2010
éQue desea hacer con esta consulta?
¢ Continuar flujo
(™ Archivar consulta
Seleccione un destino: !_@Entru dirEI:_.'_tivu vi
Seleccione un usuario/grupo: | Industria vi
Seleccione un tema para la consulta: | Vi

Fecha limite para la respuesta:

|

Observaciones:

Enwviar || Cancelar

2.1.2. Elaboracion de la respuesta

Mediante una lista de tareas se dard a conocer a cada uno de los usuarios si tiene

peticiones pendientes de elaborar informe de respuesta.
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Consultas Pendientes

Consultas Pendientes de Informe

Consultas Pendientes de Revision

Consultas Pendientes de Revision Vencidas

Consultas Archivadas

Consultas Finalizadas

Consultas No Finalizadas

Consultas Vencidas

Todas las Consultas

Cuadro de mando

Tareas de Atencion a la Ciudadania v
Titulo Vinculo Fecha de vendmiento Asignado a
Cuenta = 22
Mueva solidtud AMTEMAS TELEFOMIA MOVIL Asignadores Atencidn
(545) § Muevo | MUY URGEMTE!! al Ciudadano [
Aprobar respuesta Plan anticrisis Administradores
consulta Atencion al
(541) § Muevo | Ciudadano

Lista de tareas

Desde el propio formulario de respuesta se accedera a un enlace donde se abrira
una plantilla de documento donde se podra elaborar la respuesta. Una vez que se
tenga el documento final, automaticamente se asociara a la peticién llevando

consigo a un cambio de estado.

El centro que elabora la respuesta podra a su vez anexar documentos que

complementen dicha respuesta.
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Datos de la consulta:

Nombre: prueba Apellidos: prusha
Empresa: empresa s.a.

Asunto: asunto

Descripcion:

dildldidld

Origen: Internet

Modo de respuesta: E-Mail

Ficheros de Respuesta a la Consulta:
IE_W Respuesta_(28-05-2009 10.44.16).doc
IE_W Respuesta_(28-05-2009 10.45.40).doc

Datos de la tarea:

Nimero Registro Entrada: ATC-00152009
Fecha Registro Entrada: 23/03/2009
Tema: Abono social

Observaciones:

dddddd

[~ Incompetencia para elaborar rezspuesta

Seleccione una plantilla de respuesta: | -Seleccione un elemento-

Si lo desea, puede completar la respuesta afiadiendo Ficheros Adjuntos:

| || Examinar...

| Adjuntar Fichera || Borrar Fichero

Enviar || Cancelar |

Formulario de elaboracion de respuesta

2.1.3. Elaboracion de la respuesta rapida

Algunas de las consultas que llegan al sistema son de una tematica similar, por ello

se ofrece la posibilidad de elaborar una respuesta a partir de una lista de plantillas-

Area Web Pagina 7

abr-10



SUBSECRETARIA

!%t MINISTERIC Subdireccién General de

el JE e Tecnologias de la Informacién
AT DE INDUSTRIA, TURISMO i i

i ',2 Y COMERCIO y de las Comunicaciones

=

respuesta tipo. Una vez se seleccione una de ellas automaticamente quedara

asociada dicha respuesta a la consulta.
2.1.4. Revision de la respuesta

Una vez elaborada la respuesta se procedera a su revision por el grupo de usuarios
administradores definidos. En el caso de aprobacion de la respuesta quedara en
estado “finalizado”. En el caso en el que se rechace la respuesta elaborada, la
iniciativa pasara a estar Pendiente de informe y sera necesario volver a elaborarla.
Antes de elaborarla de nuevo el usuario podra visualizar los motivos de rechazo y

acceder a la versidon que previamente elabord.

Atencion a la Ciudadania

Atencidn a la Ciudadania » Tareas Flujo de trabajo de Atencion al ciudadane > Aprobar respuesta consulta (6601)

Aprobacién de la respuesta a la peticién

Datos de la consulta:
Mombre: - Apellidos: "

Asunto: Mo puedo creer que el plan renove discrimine a los particulares que realizan una operacién de compraventa de vehiculos

Descripcidon:

Me comunican gque el plan 2000e no se puede aplicar para ~
lo= casos de compraventa de vehiculos entre particulares

que cumplan las condiciones de los vehiculos a adquirir y

a achatarrar.

Origen: Internet
Modo de respuesta: E-Mail

Ficheros de Respuesta a la Consulta:
B Respuesta_(11-03-2010 9.34.43).doc

Datos de la tarea:

Mamero Registro Entrada: ATC-05812010
Fecha Registro Entrada: 02/03/2010
Tema: Flan 2000 €

Respuesta asignada a: Consejero técnico, Agustin Cerda
™ Aprobar
" Rechazar

™ Actualizar respuesta

‘ Enwviar ” Cancelar |

2.1.5. Finalizacion

Una vez que la respuesta ha sido aprobada, el documento resultante se enviara al

usuario final.
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2.2. Diseno técnico

La aplicacion de Atencion a la Ciudadania es un desarrollo a medida basado en
Microsoft Office Sharepoint Server 2007 (MOSS) sobre C# vy utilizando la

herramienta Workflow Foundation y sobre el Framework.NET 3.5 de Microsoft.

Se compone de una aplicacion Web combinada con una aplicacién de tipo Workflow
sobre MOSS, la cual ha sido creada de manera personalizada utilizando la
herramienta de desarrollo Visual Studio 2008. Esta aplicacion maneja las preguntas
que son formuladas por los ciudadanos al Ministerio, asi como el flujo de trabajo

que se contempla para la elaboracién de respuestas a los ciudadanos.

2.2.1. Arquitectura

2.2.2. Médulos de la aplicacion

La arquitectura de la aplicacidon se basa en tres médulos: *Moédulo de Workflow

Foundation”, "Mddulo de pantallas de tareas” y “Mddulo de content types”.

El grueso del proyecto consiste en el desarrollo de un flujo de trabajo de MOSS,
personalizado mediante Visual Studio 2008 para el control de los estados y
acciones, y la creacion de pantallas personalizadas para la ejecucion de tareas de

MOSS para interactuar con los usuarios.

2.2.2.1. Moédulo de Workflow Foundation

Este mddulo es el encargado de manejar los diferentes estados del ciclo de vida de
la elaboracion de la respuesta al ciudadano y de crear las tareas a los usuarios

correspondientes.

Imagen ejemplo del flujo de trabajo personalizado:
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Se trata de un flujo de trabajo personalizado propio de MOSS, de tipo secuencial,

en el cual las actividades van ejecutandose de manera secuencial desde la creacién

del flujo de trabajo hasta su finalizacion. Se crea una instancia de flujo de trabajo

por cada pregunta que entra en el sistema. Cada instancia estara asociada a un

elemento de la lista de preguntas en el portal de Atencién a la Ciudadania.

El flujo esta compuesto por una serie de actividades estandar de Workflow

Foundation, y ademas contiene actividades exclusivas de MOSS para la creaciéon y

finalizacidon de tareas.

Cada actividad representa una accion concreta como por ejemplo, crear una tarea a

un usuario o grupo o bien, la ejecucion de codigo para enviar un correo electronico,

o por ejemplo, almacenar texto en el Log del workflow. Cada actividad puede tener

codigo asociado.
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Las tareas asignadas a los usuarios/grupos de usuarios se crean a través de tipos
de contenido creados especialmente, para que puedan ejecutarse pantallas

personalizadas, en vez de las pantallas estdndar de MOSS.

El flujo se encarga de enviar los mails de aviso a los usuarios o grupos cuando se

crean las diferentes tareas.

Toda la informacién interna del WF, se trasmite a través de propiedades especificas
del flujo y propiedades especificas de las tareas (SPWorkflowActivationProperties y
SPWorkflowTaskProperties).

2.2.2.2. Mddulo de pantallas de tareas

En éste modulo se definen las diferentes pantallas de las posibles tareas que hay
dentro de la aplicacién. Son paginas del tipo .aspx que sustituyen a las pantallas de
tareas propias de MOSS. Hay 3 tareas distintas: Asociacién, Asignacién, Elaboracién

de Respuesta y Reasignacion/Aprobacion.

2.2.2.3. Mddulo de content types

Para el correcto funcionamiento de los flujos de trabajo y las pantallas de tareas, es
necesario instalar como caracteristicas (features) en MOSS, unos archivos xml que

indiquen donde tienen que buscarse las pantallas personalizadas de tareas.
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