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SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA DEL AYUNTAMIENTO DE RONDA

1. INTRODUCCION

Tradicionalmente la Administracién ha llevado a cabo su trabajo interno en diferentes Uni-
dades Administrativas, poco comunicadas entre si, y con un funcionamiento interno casi auté-
nomo. Esto ha provocado en muchos casos que el ciudadano deba desplazarse de una Unidad a
otra para realizar el mismo tramite administrativo, en el que deben intervenir e informar funcio-
narios de varias unidades.

Por otro lado, en muchos casos, los edificios administrativos suelen estar situados en el cen-
tro de las capitales o localidades, normalmente con un horario restringido, que supone a los ciu-
dadanos una dificultad afiadida para la realizacion de los procedimientos.

Frente a esta situacion, el cardcter burocratico y reglado de la mayor parte de los procedi-
mientos administrativos facilita enormemente su automatizacion a través del uso de medios
informaticos, lo que unido al auge de Internet proporciona a la Administracion nuevas formas de
facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos.

Conscientes de estas nuevas oportunidades que proporcionan las Tecnologias de la Informa-
cion y las Comunicaciones, los responsables municipales del Ayuntamiento de Ronda han adop-
tado un conjunto de medidas orientadas a acercar la Corporacién a los ciudadanos. Dentro de
este marco se encuentra la centralizacién de los procedimientos municipales en un Sistema de
Atencion Ciudadana (SAC) y Oficina Virtual que pasamos a describir.

2. OBJETIVOS

Los objetivos generales de este proyecto son los siguientes:

* Agilizar los tramites administrativos a los vecinos de forma presencial.

Mediante la centralizacién de los tramites en una oficina tnica en la Corporacion con un
horario extendido, a través de la creacion de una base de datos integral con los procedi-
mientos administrativos mas requeridos por los ciudadanos y la automatizacion de estos
tramites en una herramienta comun.

* Permitir la realizacién de tramites a través de Internet.

Generalizando el uso de Internet en dos vertientes:

- Proporcionar informacion a los ciudadanos acerca del funcionamiento y organiza-
cion del Ayuntamiento.

- Proporcionar los medios para que los ciudadanos puedan remitir formularios y soli-
citudes desde su domicilio.

Para esto se llevard a cabo el desarrollo de un Portal Municipal que incluird una Oficina

Virtual.

* Optimizar el trabajo de los funcionarios municipales.

* Mediante la centralizacion de la atencién al ptblico en una sola oficina como hemos
mencionado anteriormente y ofreciendo la posibilidad de realizar los tramites por
medio de Internet, se reducira la carga de trabajo del resto de las Unidades Administrati-
vas, que podran dedicarse exclusivamente a sus propias competencias.
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3. FUNCIONES DEL SERVICIO DEL SISTEMA DE ATENCION
CIUDADANA AL TERMINO DE LA EJECUCION DEL PROYECTO
Las funciones que desarrollara este sistema son las siguientes:
* Informacion completa sobre servicios y tramites municipales.
* Entrega de impresos y documentacion.
* Presentacion de quejas y sugerencias.
* Servicio de Cita Previa.
* Gestion de tramites de Padrén, Estadistica, Gestion Tributaria y Recaudatoria en la medi-
da que supongan una relacién con el ciudadano.
Los tramites que podran ser gestionados integramente por este servicio son:
e REGISTRO
- Recepcion de escritos.
- Registro de comunicaciones.
- Entrega de impresos.
- Entrega de hojas de informacion.
* ESTADISTICAY PADRON
- Volantes de empadronamiento.
- Certificados de empadronamiento.
- Altas en Padron.
- Bajas en Padron.
- Modificaciones en Padrén (cambio de domicilio, correccion de datos, etc.)
- Fe de vida.
- Altas en el registro civil de parejas.
- Bajas en el registro civil de parejas.
- Modificaciones en el registro civil de parejas.
- Compulsa de documentos.
e GESTION TRIBUTARIAY RECAUDATORIA
- Altas, bajas, modificaciones, etc. de: vehiculos, basuras, vados, aparcamientos restrin-
gidos, etc.
- Duplicados de recibos.
- Volantes de pago de impuestos municipales.
- Domiciliaciones bancarias para el pago de impuestos y tasas municipales.
- Liquidaciones de tasas,...

4. REQUISITOS DEL SISTEMA
Siguiendo los objetivos anteriores, se pueden determinar los requisitos que debe cumplir
nuestro sistema:
* Requisitos funcionales.
- Laaplicacion debe proporcionar a los operadores del sistema acceso a todos los proce-
dimientos administrativos en la Oficina de Atencién al Ciudadano, y a los vecinos a
aquellos procedimientos que vayan a realizarse a través de Internet en la Oficina Virtual.
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- El ciudadano debe poder comunicarse por el Ayuntamiento a través de varias vias
(presencial, Telefonia, Internet, correo electrénico, etc.)

- la informacion se proporcionard en varios idiomas. De igual forma, la informacion
que se proporcione a través de Internet cumplira la normativa WAI de acceso a la Web
para discapacitados.

- Tanto la aplicacion de la Oficina Virtual como la de la Oficina de Atencién al ciudada-
no deben ofrecer un entorno amigable que facilite su utilizacién por personal sin
conocimientos técnicos.

- Los ciudadanos podran identificarse de forma univoca a través de Internet para la rea-
lizacion de sus tramites.

- La Oficina de Atencién Ciudadana permanecera abierta fuera del horario habitual del
Ayuntamiento, para facilitar el acceso a los ciudadanos.

- La Oficina virtual permitira el inicio y finalizacién de determinados documentos, asi
como la comprobacion a través de Internet del estado de los procedimientos por los
interesados.

* Requisitos técnicos.

- La Oficina Virtual permitira la remision de escritos y solicitudes las 24 horas del dia,
365 dias al aflo, funcionando como Registro Telematico. Para ello, el sistema debera
incorporar los elementos redundantes y de seguridad que garanticen una continui-
dad en el funcionamiento.

- Laidentificacion de los ciudadanos se efectuara mediante un usuario y una contrase-
fia, si bien el sistema debera prever en el futuro la incorporacion de la firma electré-
nica.

- El sistema debera incorporar los elementos de seguridad necesarios que garanticen el
derecho a la intimidad de los ciudadanos, mediante la protecciéon de sus datos perso-
nales.

- Las paginas Web deberdn estar preparadas para su descarga desde navegadores dife-
rentes, y con requisitos minimos de ancho de banda.

5. ORGANIZACION
A fin de optimizar la atencion presencial, las tareas que se realizan en la Oficina de Atencion
Ciudadana se repartiran en los siguientes puestos:
1. Operadores del SAC.
En estos puestos se realiza la atencion directa al ciudadano y se encargan tanto de pro-
porcionar informacién como de resolver los procedimientos en tiempo real. Para ello se
dispone de un “Manual del informador”, en formato electronico y en papel, donde se
describen de forma detallada los tramites.
2. Operador de Estadistica.
Las operaciones relacionadas con el Padron y el Censo son las mas solicitadas por los ciu-
dadanos, por lo que se habilita un puesto con personal especializado en estos procedi-
mientos. El equipamiento y la aplicacién es idéntica a los puestos anteriores.

28,29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperacion en la Administracién Pablica 5



5

Jorge Diaz Garcia-Herrera

3. Coordinador del SAC.
Por 1dltimo, se habilita un puesto para el responsable del Servicio, que realizara las tareas
de control, coordinacién y planificacién del Sistema completo. Dispondra de las mismas
herramientas que los puestos anteriores.

6. ARQUITECTURA SOFTWARE DEL SISTEMA.

6

La arquitectura del Sistema podemos dividirla en dos partes:
1. Sistema de Atencion Ciudadana (SAC).

Se puede dividir en dos partes:

a. Atencion presencial.

Se trata de una arquitectura cliente-servidor en dos niveles, con un servidor de base
de datos central, con motor de base de datos INGRES, que agrupara los datos destina-
dos a los registros auxiliares de cada Unidad Administrativa que se encuentran en la
Red Corporativa. El cliente estara constituido por una interfaz grafica interna, ya inte-
grada en la propia herramienta de Gestion Municipal existente, a fin de facilitar la
formacion de los operadores.

. Atencién telefénica.

Tal y como se ha especificado, es necesario que la comunicacién con los ciudadanos
sea multicanal, por lo que se ha habilitado un call-center o centro de llamadas. Para ello
se ha contratado un servicio 010 de Informaciéon Municipal con Telefénica de Espafia,
que se ha programado en la centralita del Ayuntamiento. El nimero de teléfono del
llamante se relaciona con su identidad, de forma que el operador del SAC puede dis-
poner de la informacion relativa al ciudadano antes de contestar al teléfono.

2. Sistema de Oficina Virtual en Internet.
Se puede dividir a su vez en dos partes:
a. Gestion de tramites.

Se trata de una arquitectura en tres niveles: presentacion, logica de negocio y base de
datos.

La presentacion esta constituida por el cliente Web, que cumplira con los requisitos
técnicos y funcionales detallados anteriormente. Para ello se desarrollard mediante
formularios XML (eXtended Mark-up Language) que permita separar la presentacion de la
definicion de los datos. En la l6gica de negocio se usaran paginas dindmicas del ser-
vidor JSP (Java Server Pages), que traduciran las solicitudes y formularios cumplimenta-
dos por los ciudadanos en peticiones a la base de datos, que serd la misma que para el
sistema de atencion ciudadana.

. Portal Municipal. Gestién de contenidos.

Ademas de facilitar la comunicacion del ciudadano con el Ayuntamiento, el sistema
incluye el Portal Municipal, donde se incluiran las publicaciones, agenda, novedades,
y organizacién del Ayuntamiento. El cardcter variable de esta informacion requiere
que se actualice de forma continua, por lo que se usard un gestor de contenidos basa-
do en OpenCMS. Este gestor de contenidos basado en software libre usa tecnologia
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Java y se instala en el mismo servidor Web que publica el portal municipal. En su
arquitectura interna dispone de tres vistas:
- Explorador, que permite realizar la edicién de los contenidos Web de una forma

sencilla.

- Administracién, que permite realizar la gestién de usuarios, proyectos, base de
datos, etc.

- Flujo de datos, que permite llevar un control del desarrollo de un determinado
proyecto.

Los contenidos se transmitiran de forma remota desde la propia Corporacién usando
una Red Privada Virtual.

7. HARDWAREY COMUNICACIONES.

De forma interna, en la red corporativa del Ayuntamiento se han situado dos servidores que
realizan las funciones de base de datos para el SAC y servidor de ficheros para las aplicaciones ofi-
maticas, que permitird el intercambio de documentos entre los funcionarios.

Los servidores y equipos de la Red Corporativa se comunican a través de una red Fast-Ether-
net (100 Mbps) con el punto de acceso correspondiente a la Oficina de Atencion Ciudadana.
Dentro de esta oficina los equipos se comunican mediante una red inalimbrica Wi-Fi a 22 Mbps.

Dentro de la oficina de Atencién Ciudadana, ademas de los puestos de los operadores y del
coordinador, se sittia el servidor de call-center, conectado a la centralita telefonica.

En cuanto al equipamiento de la Oficina Virtual, se realiza un hosting con la empresa e-
GIM, suministradora de la herramienta y del gestor de contenidos, este hosting proporciona un
ancho de banda de acceso de 2 Mbps de acceso a Internet.

La base de datos se encuentra fisicamente replicada en la empresa que realiza el hosting y en
el Centro de Proceso de Datos del Ayuntamiento. La actualizacién de los datos se realiza en tiem-
po real a través de una Red Privada Virtual con tecnologia ADSL a 512 Kbps. Esta misma conexion
se usara para realizar la actualizacion de contenidos del Portal Municipal.

8. PERSPECTIVAS FUTURAS.

El hecho de realizar la aplicacion de Atencion Ciudadana con una arquitectura en dos nive-
les presenta dos inconvenientes:

* Reduce la velocidad de acceso, al ser un cliente grafico “pesado”.

* Limita las comunicaciones con otras bases de datos distintas a INGRES.

Por ello, se esta estudiando la actualizacién de todo el entorno de Gestién Municipal a
una arquitectura a tres niveles, usando una Intranet Municipal, que solucione los problemas
anteriores.

Hasta ahora se han contemplado los tramites mas usados por los ciudadanos dentro del SAC,
sin embargo, no se descartan otros procedimientos, ya sea por la progresiva eliminacién del
papel en los tramites internos o mediante la introducciéon de nuevas herramientas como una
pasarela de pago.
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El Portal Municipal tiene como objetivo principal proporcionar informaciéon acerca del
Municipio y la Corporacioén, asi como facilitar los tramites a los ciudadanos, a través de Internet.
Sin embargo, sus funciones se pueden extender incorporando un Sistema de Informacién Geo-
grafica que proporcione informacién georefenciada del Municipio, que situada en varias capas,
puede ser de gran utilidad a responsables urbanisticos, arquitectos, agencias de viajes, etc. De la
misma forma, se pueden habilitar en el Portal areas de interés para colectivos profesionales o aso-
ciaciones culturales con informacion especifica.

Por ultimo destacar que la introduccién gradual de los certificados digitales y la préxima
aparicion del DNI electrénico llevard a la incorporacién de la tecnologia de firma digital en el sis-
tema, asegurando de una manera mas fiable la identificacion de los ciudadanos.

8 28,29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperacién en la Administracién Pablica




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile ()
  /CalRGBProfile ()
  /CalCMYKProfile (Japan Color 2001 Coated)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 128
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 128
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 300
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /ENU (Use these settings to create PDF documents suitable for reliable viewing and printing of business documents. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f300130d330b830cd30b9658766f8306e8868793a304a3088307353705237306b90693057305f00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /FRA <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <FEFFc5c5bb34c6a90020bb38c11cb97c0020ac80d1a0d558ace00020c778c1c4d558b2940020b3700020c801d569d55c00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c9002540875284e8e55464e1a65876863ff0c53ef4ee553ef9760573067e5770b548c6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef69069752865bc6aa28996548c521753705546696d65874ef63002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
    /ESP <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [128 128]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


	cerrar: 


