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Resumen:

La aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion en las
Administraciones Publicas han transformado la forma en que los ciudadanos se
relacionan con ellas. Como sefiala la Ley de Procedimiento Administrativo Comun, la
tramitacion electrénica no puede ser una forma especial de gestion sino que debe ser la
actuacion habitual de las Administraciones. Nos encontramos en pleno periodo de
cambio en el que la Administracion Electrénica no deja de crecer cada dia mas, por lo

que cada vez estamos mas cerca de conseguir una Administracion sin papeles.

El proposito de este trabajo es conocer el grado de implantacién de la Administracion
electronica en el Ayuntamiento de Aldaia. Para ello analizaremos los beneficios que nos
aporta, la normativa aplicable en cada nivel y el desarrollo de los distintos Planes de
Accidn para modernizar las Administraciones Publicas. En concreto se hace un analisis
de la Administracion Electronica del Ayuntamiento de Aldaia, especificamente sobre su
Oficina Virtual. La Oficina Virtual de Aldaia es un Portal que tiene por objeto ofrecer a
los usuarios una serie de servicios e informaciones relacionadas con la Entidad. El
analisis consistira en detectar las posibles carencias de la Oficina para posteriormente
analizarlas y asi mismo poder proponer una serie de mejoras que puedan ayudar a

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.



Abstract:

The application of new information and communication technologies in Public
Administrations has transformed the way in which citizens relate to them. As the
Common Administrative Procedure Law states, electronic processing cannot be a
special form of management but must be the usual action of the Administrations. We
are in the period of change in which the Electronic Administration does not stop

growing every day, so we are getting closer to getting a paperless Administration.

The purpose of this work is to know the degree of implementation of the electronic
Administration in the City of Aldaia. For this, we will analyze the benefits that it brings
us, the applicable regulations at each level and the development of the different Action
Plans to modernize the Public Administrations. Specifically, an analysis of the
Electronic Administration of the City of Aldaia, specifically on its Virtual Office. The
Aldaia Virtual Office is a Portal that aims to offer users a series of services and
information related to the Entity. The analysis will consist of detecting the possible
shortcomings of the Office to later analyze them and also be able to propose a series of

improvements that can help improve the quality of the services offered.



indice

Capitulo 1. INTrOAUCCION ......c.viiieieee e 6
1.1 Justificacion del Trabajo.......cccevueiieiieiccicceee s 6
1.2 Objetivos Generales y Objetivos ESPeCifiCOS........coourriieriiniiiiiee e 7
1.3 Trascendencia del trabajO ..........ccooeiiiiiiiirieee e 7
1.4 DescripCion del CONtENITO .......ccviiieiieie e 7

Capitulo 2. Marco TeOricO Y Legal ........coeiiiieiieiiee e 9
2.1 Definicion de Administracion electrONICa.........cccovvieiereiii e 9

2.1.1 Ventajas € INCONVENIENTES .........cceiiriiieieieiee e 10
2.2 MAICO JUIMHICO ... vttt 10
2.2.1 NOIrMativa EUFOPEA. .....c..ecveiiecie ettt 10
2.2.2 Legislacion EStatal...........ccooeieiiiiiieiie e 11
2.2.3 Legislacion AULONOMICA. .........coveererieiesesieeee st 15
2.2.4 Legislacion LOCAl ............ccveiveii i 20

Capitulo 3. Municipio de Aldaia y Oficina Virtual ............ccccccooviiieiiiiiicce e 21
3.1 MUNICIPIO 08 AlGAIA ......ceiiieiiieieie e 21
3.2 La Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia ..........cccoovviiiiiniiieniiiicins 22

3.2.1 CONCEPLOS ...ttt b bbbt b e ns 22
3.2.2 Descripcion de la Oficina Virtual del municipio de Aldaia .......................... 24

Capitulo 4. Analisis DAFO y propuesta de mejora de la Oficina Virtual..................... 33
4.1 ANALISIS DAFO ...ttt te e nneenns 33

Capitulo 5. Propuesta de MEJOra.........ccoieiiiiiirieieie et 38
5.1 Paso de Oficina Virtual a Sede EIeCtronica..........ccccoeveieninenniiiiecec e 38
5.2 Operaciones diSPONIDIES ........ccveiiiiiiieieee e s 41
5.3 Encuesta sobre la Administracion Electronica Del Ayuntamiento de Aldaia...... 42
5.4 Desarrollo de un plan de aCCiON .........cccveieiieiiee e 44



Capitulo 6. CONCIUSIONES.........cceeiieeieiieesie ettt reere e e sreanee s 46

o] o] [ToTo ] g U T- LA RSSO 48

Indice de Figuras

Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

EJES ESITAEICOS ...v.veviieiieieieeieiesie ettt et 19
ODjetivos ESLrateQICOS .......ccveiveeieiieiie ettt sra e 19
Datos de poblacion de Aldaia ...........c.ccceevviieieeie e 21
Pagina de inicio de la Oficina Virtual ............ccccooeneinininniiinec e 25
Lectores del DNIE 0 DNIE 3.0 ....oiiiiiiiiiieieee e 28
TeSt A8 REQUISITOS ....c.vveieeieiie ettt 29
FOrmulario de AlTa ..o s 30
Operaciones DISPONIDIES ..........ccooiiiiiiiiic s 31
Matriz DAFO, Oficina Virtual del municipio de Aldaia. ............c.ccoccoeninens 37



Capitulo 1. Introduccién

1.1 Justificacién del Trabajo

El presente trabajo versa sobre la Administracion Electronica, concretamente sobre la
Administracion Electronica del Ayuntamiento de Aldaia y su grado de implantacion. Lo
primero he de citar el Plan de Accidon Europeo de Administracion Electronica 2016-
2020 que establece que "En 2020, las administraciones publicas y las instituciones
publicas de la Union Europea deben ser abiertas, eficaces e integradoras,
proporcionando servicios publicos digitales a todos los ciudadanos y empresas de la
UE que sean personalizados, transfronterizos, servicios faciles de usar, y de extremo a
extremo. Se usan enfoques innovadores para disefiar y ofrecer mejores servicios
adecuados a las necesidades y demandas de los ciudadanos y las empresas. Las
administraciones publicas utilizan las oportunidades que ofrece el nuevo entorno

digital para facilitar su interaccion con las partes interesadas y entre ellas."

La Administracién Electronica ha evolucionado mucho en los ultimos afios. Desde la
aprobacion de la Constitucion Espafiola de 1978 se han producido cambios en las

Administraciones Publicas en respuesta a las necesidades de reforma de cada momento.

Mas recientemente, el uso de las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion
(TIC) y la necesidad de ofrecer servicios Administrativos eficientes y de calidad ha
llevado a las Administraciones Publicas a adaptarse a las nuevas exigencias. EI cambio
normativo en materia de Administracion electronica vino de la mano de la Ley 11/2007,
de 22 de junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, esta
ley supuso un paso importante, pero no suficiente ya que la Administracién Electronica
no se implanté plenamente. Posteriormente se aprobaron las leyes 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comadn de las Administraciones Publicas y
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico pero la entrada en
vigor de algunos preceptos de estas leyes se han prorrogado hasta el 2020 debido al

desigual desarrollo de las Administraciones Publicas en esta materia.

La relevancia del trabajo se justifica en que nos encontramos en pleno periodo de
cambio en el que las nuevas tecnologias forman parte de nuestras vidas y evolucionan
rdpidamente. La forma de relacionarnos con las Administraciones Publicas ha cambiado

y cada vez exigimos mas y mejores servicios electronicos de calidad. Estamos en el
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camino adecuado y cada vez nos encontramos mas cerca de conseguir una verdadera
Administracion Electrdnica, que no estd exenta de dificultad, pero con el esfuerzo y la
puesta en marcha de las distintas actuaciones alcanzaremos los objetivos fijados.

1.2 Objetivos Generales y Objetivos Especificos

El objetivo del trabajo es conocer el grado de implantacion de la Administracion
Electronica en el Ayuntamiento de Aldaia, municipio en el que vivo, y ver en qué punto

del proceso nos encontramos.

Especificamente analizaré la Oficina Virtual del municipio para conocer mejor su
funcionamiento y los trdmites que se pueden realizar a través de la misma, para ello
utilizaré como herramienta de analisis el método DAFO, y propondré soluciones a las
posibles carencias detectadas.

1.3 Trascendencia del trabajo

Este trabajo nos adentra en la Administracion Electronica, nos permite conocer méas
sobre ella, los aspectos normativos mas importantes y concretamente sobre el

funcionamiento de la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia.

A lo largo del trabajo haremos un recorrido desde los aspectos mas generales de la
Administracion Electronica hasta los mas especificos como es el funcionamiento de la
Administracion Electronica en el ambito Local, concretamente en el Ayuntamiento de
Aldaia. Para ello he tomado como ejemplo el Ayuntamiento del municipio donde resido
y he estudiado a fondo su Oficina Virtual, en la que he encontrado carencias y a las que
he intentado poner remedio proponiendo distintas soluciones al respecto, que pueden ser
de gran interés y ayuda en su proceso de plena implantacion de la Administracion
Electrénica.

1.4 Descripcion del contenido

Primeramente para poder hacer un analisis adecuado de la Oficina Virtual del

Ayuntamiento de Aldaia, he realizado un recorrido sobre la normativa Europea, Estatal,
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Autondémica y Local de la Administracion Electrénica, citando desde los Planes de
Accion elaborados por la Comision Europea, pasando por la normativa Estatal,
Autondmica y acabando con el Convenio Marco entre la Generalitat, las Diputaciones
Provinciales de Valencia, Alicante y Castellon y la Federacion Valenciana de
Municipios y Provincias. Una vez explicado el marco legal haré un breve recorrido por
la historia del municipio de Aldaia para posteriormente adentrarme en el estudio de su
Oficina Virtual. Describiré la Oficina Virtual, explicaré los pasos méas importantes para
poder realizar un trdmite y alguno de los apartados mas importantes que hay disponibles
en la misma. El siguiente paso sera realizar un analisis DAFO en el que se identificaran
las carencias para posteriormente proponer posibles soluciones a esas deficiencias. Una
de las posibles soluciones que he propuesto ha sido la elaboracion de una encuesta, para
ello he realizado y distribuido la misma para conocer la opinion de los ciudadanos y

poder asi saber que se podria mejorar.



Capitulo 2. Marco Teorico y Legal

2.1 Definicidon de Administracion electrénica

La Comisién Europea definio el concepto de Administracion electronica de la siguiente
manera, “la Administracion electronica es el uso de las tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en las Administraciones Publicas, combinado con cambios organizativos
y nuevas aptitudes, con el fin de mejorar los servicios publicos y los procesos
democrdticos y reforzar el apoyo a las politicas publicas”. (Comision Europea, de 26
septiembre 2003, p. 7). Dicho concepto se regulé en la derogada Ley 11/2007, de

acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Uno de los principales objetivos del gobierno es brindar a la ciudadania la opcién de
relacionarse con la administracion mediante las nuevas tecnologias dando un paso mas
en el desarrollo de los servicios publicos. Para ello desde el 2004 ha tenido lugar
diversas iniciativas que han facilitado el progreso de la administracion electrénica en

nuestro pais de modo que ha mejorado exponencialmente la atencion ciudadana.

El progreso en la administracion electronica tiene su origen en el amplio marco
legislativo que se ha ido desarrollando alrededor de este término, facilitando la
implantacion de la misma en las distintas Administraciones Publicas gracias a la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico. Dicho marco legislativo ha repercutido particularmente en la
Interoperabilidad entre las Administraciones Publicas y en la Seguridad de los sistemas,

los datos, las comunicaciones y los servicios electrénicos.

El esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI), regulado por el RD 4/2010 define la
interoperabilidad como la “capacidad de los sistemas de informacion, y por ende de los
procedimientos a los que éstos dan soporte, de compartir datos y posibilitar el
intercambio de informacion y conocimiento entre ellos” (BOE num. 25, de 29 enero de
2010). Por otro lado El Esquema Nacional de Seguridad (ENS), regulado en el RD
3/2010, de 8 de enero establece las condiciones necesarias para proteger adecuadamente
la informacion, de modo que sera aplicada por las distintas Administraciones Publicas

para salvaguardar los derechos de los ciudadanos.



2.1.1 Ventajas e inconvenientes

Vistas las anteriores definiciones podemos concluir que la administracion electronica no
solo alcanza a mejorar la comunicacion con la ciudadania sino que también se hace
necesaria la cooperacion entre las distintas administraciones publicas para una mayor
eficiencia de los servicios a los ciudadanos y asi garantizar su derecho a relacionarse

con las mismas.

Desde la introduccion de las nuevas tecnologias se ha producido un cambio en la forma
en que los ciudadanos interactian con las administraciones publicas, su uso ha ido
creciendo a lo largo de este tiempo y cada vez son mas los ciudadanos que optan por
relacionarse de este modo con las administraciones debido a las diversas ventajas que
las mismas ofrecen, podemos citar algunas de las que se recogen en el informe emitido
por el ministro de Hacienda y Administraciones Publicas sobre la administracion

electronica en la Administracién General del Estado:

» La Administracion esta disponible las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

» No es necesario desplazarse puesto que es accesible ya que su uso se puede
realizar desde cualquier lugar.

» Gestiones mas rapidas, puesto que se evitan los desplazamientos y los tiempos
de espera, ahora las gestiones se realizan en segundos.

» Disminucién de los costes puesto que no es lo mismo el coste de una
notificacién postal que una electronica.

» Es mas ecologica y limpia debido a la disminucion del uso del papel y su
almacenamiento.

» Ofrece una administracion mas segura ya que cumple con el Esquema Nacional
de Seguridad (ENS).

2.2 Marco Juridico

2.2.1 Normativa Europea

Las Declaraciones Ministeriales, resultado del consenso entre los Estados miembros
junto con las distintas estrategias para el progreso de la Sociedad de Informacién, como
es la Estrategia para el mercado unico digital, han dado como resultado Planes de
Accion de Administracion Electronica elaborados por la Comision Europea. Estos
planes han servido de guia para la consecucion de los objetivos de las Declaraciones. El

mas reciente es el Plan de accion de Administracion Electronica 2016-2020 que se
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implanté el 19 de abril de 2016. Este plan incluye tres prioridades y veinte acciones
dirigidas a la modernizacion de las administraciones publicas y la consecucion de un

Mercado Unico Digital.

Las prioridades politicas recogidas en el plan son las de “modernizar la administracion
publica, lograr la interoperabilidad transfronteriza y facilitar la interaccion con los

ciudadanos” (Comision Europea, 19 de abril 2016, p. 5).

Anteriormente tuvieron lugar otros planes de Administracion electrénica, el primero
estaba incluido dentro de la Estrategia i2010, era el "Plan de Accidn de Administracion
Electrénica i2010: Acelerando el desarrollo de la Administracion Electrénica para el
beneficio de todos”. El desarrollo estratégico giraba en torno a las cinco prioridades

recogidas en la Declaracidon Ministerial de Manchester.

Posteriormente con la Declaracion de Malmd se redirigié la estrategia de la
Administracion electronica y esto llevo a la Comision Europea a delinear el “Plan de
Accion Administracion Electrénica para Europa 2011-2015” Este plan de accion tenia
como objetivo “sacar el maximo partido del cardcter complementario de los
instrumentos politicos nacionales y europeos. ElI Plan apoya la transicion de la
administracion electrénica actual a otra de nueva generacion, con servicios abiertos,
flexibles, en colaboracién y sin discontinuidades a nivel local, regional, nacional y
europeo, que capacitard a ciudadanos y empresas”. (Comision Europea, 15 de
diciembre 2010, p. 4).

2.2.2 Legislacion Estatal

Las Leyes y normativa juridica que desarrollan la administracion electronica en nuestro

pais son las siguientes:

» Procedimiento administrativo electronico

— Referente al procedimiento administrativo electronico nos encontramos con la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas junto con la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico. Estas normas fueron el resultado del

informe elaborado por la Comisién para la Reforma de las Administraciones

11



Publicas (CORA) para la modernizacion del sector publico. Ambas normas
coinciden en que la tramitacion electronica ha de ser la forma ordinaria de
actuacion de las Administraciones Publicas para una mayor calidad de los

servicios.

La ley 39/2015, de 1 de octubre hace una regulacion completa y sistematica de
las relaciones «ad extra» entre las Administraciones y los administrados. La ley
sefiala que “una Administracién sin papel basada en un funcionamiento
integramente electrénico no sélo sirve a los principios de eficacia y eficiencia,
al ahorrar costes a ciudadanos y empresas, sino que también refuerza las
garantias de los interesados a la vez que facilita una mejor transparencia”(BOE
nam. 236, de 02 octubre de 2015). Trata cuestiones como los derechos de las
personas en sus relaciones con las Administraciones Publicas; el registro
electronico; los sistemas de identificacion de los interesados; la notificacion a
través de medios electrénicos; las emisiones de documentos por parte de las

Administraciones Publicas entre otros.

La Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico hace
una regulacion «ad intra» del funcionamiento interno de cada Administracion y
las relaciones entre ellas. Trata cuestiones como la firma electronica del personal
al servicio de las Administraciones Publicas; sede electronica; intercambio de
datos; la obligacion de que las Administraciones Publicas se relacionen entre
ellas por medios electronicos; los sistemas electronicos de informacién mutua; la

gestion compartida de los servicios comunes entre otros.

Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos. Esta Ley fue derogada por la disposicion derogatoria tnica
2.b) de la Ley 39/2015 y ha sido sustituida por la Ley 39/2015 y 40/2015.

Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, desarrolla parcialmente la Ley
11/2007, de 22 de junio, de Acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Pablicos. La Ley 39/2015 y el Real Decreto 668/2015, de 17 de julio

modificaron determinados preceptos.
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— El Real Decreto 951/2015, de 23 de octubre, modificé el Real Decreto 3/2010,
de 8 de enero, que regula el Esquema Nacional de Seguridad en el &mbito de la

Administracion Electrénica.

— Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, regula el Esquema Nacional de

Interoperabilidad en el &mbito de la Administracion Electronica.

» Normas técnicas de Interoperabilidad
El Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI), esta regulado por el Real Decreto
4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en
el ambito de la Administracion Electrénica, tiene como finalidad “la creacion de las
condiciones necesarias para garantizar el adecuado nivel de interoperabilidad técnica,
semantica y organizativa de los sistemas y aplicaciones empleados por las
Administraciones publicas, que permita el ejercicio de derechos y el cumplimiento de
deberes a través del acceso electronico a los servicios publicos, a la vez que redunda en
beneficio de la eficacia y la eficiencia”’(BOE num. 25, de 29 enero de 2010). Ademas
establece el desarrollo de una serie de normas técnicas de interoperabilidad que deberan
de cumplir las Administraciones Publicas, estas normas desarrollan ciertos aspectos de

la Interoperabilidad entre las Administraciones PUblicas con los administrados.

» ldentificacion y firma electronica

La Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica surgié para dar mayor
seguridad a las comunicaciones a través de internet debido a la desconfianza de los
ciudadanos al uso de las nuevas tecnologias. Para dar mayor seguridad en las
comunicaciones telematicas aparece la firma electronica entre otras herramientas. La
firma electronica ““constituye un instrumento capaz de permitir una comprobacién de la
procedencia y de la integridad de los mensajes intercambiados a través de redes de
telecomunicaciones, ofreciendo las bases para evitar el repudio, si se adoptan las
medidas oportunas basandose en fechas electronicas”. (BOE num. 304, de 20 de
diciembre de 2003).

Por otro lado esta ley también regula el DNI electrénico, fijando el marco normativo

basico. EI DNI electrénico consiste “en un certificado electrénico reconocido llamado
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a generalizar el uso de instrumentos seguros de comunicacién electronica capaces de
conferir la misma integridad y autenticidad que la que actualmente rodea las
comunicaciones a través de medios fisicos”. (BOE num. 304, de 20 de diciembre de
2003). Las dos principales caracteristicas del DNI electronico son dos, la primera
permite identificar al titular en los procedimientos administrativos y la segunda
posibilita la firma de documentos a través de la firma electronica equiparandose a la

tradicional firma manuscrita.

» Factura Electronica
Para la regulacion de la factura electronica encontramos la Ley 25/2013, de 27 de
diciembre, de impulso de la Factura Electrénica y creacion del registro contable de
facturas en el Sector Publico. Esta Ley tiene como objetivo “impulsar el uso de la
factura electronica, crear el registro contable de facturas, regular el procedimiento
para su tramitacion en las Administraciones publicas y las actuaciones de seguimiento
por los érganos competentes” (BOE nam. 311, de 28 diciembre de 2013). A demas de
esta Ley existen una serie de 6rdenes ministeriales que la desarrollan como “Orden
HAP/1650/2015, de 31 de julio, por la que se modifican la Orden HAP/492/2014, de 27
de marzo, por la que se regulan los requisitos funcionales y técnicos del registro
contable de facturas de las entidades del &mbito de aplicacion de la Ley 25/2013, de 27
de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacion del registro contable de
facturas en el Sector Publico, y la Orden HAP/1074/2014, de 24 de junio, por la que se
regulan las condiciones técnicas y funcionales que debe reunir el Punto General de
Entrada de Facturas Electronicas” (BOE num. 187, de 6 de agosto de 2015) y la
“Orden PRE/2794/2011, de 5 de octubre, por la que se publica el Acuerdo del Consejo
de Ministros, de 19 de agosto de 2011, por el que se determina el marco de ejercicio de
las competencias estatales en materia de factura electrénica, se crea el Foro Nacional
Multilateral sobre facturacion electronica y se impulsa el Servicio Central de Gestion
de la Facturacion Electronica en el ambito de la Administracion General del Estado”

(BOE nim. 251, de 18 de octubre de 2011).
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» Proteccion de datos
La Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales adapta el ordenamiento juridico espafiol al
Reglamento europeo 2016/679, de 27 de abril de 2016. El articulo 18.4 de la
Constitucién Espariola establece el derecho fundamental de las personas a la proteccion
de datos personales y es ejercido de acuerdo al Reglamento europeo 2016/679 y en la
Ley Orgénica 3/2018.

2.2.3 Legislaciéon Autondmica

En este apartado me dispondré a citar la normativa correspondiente a la Comunitat
Valenciana en materia de administracion electronica, puesto que Aldaia pertenece a la

misma:;

— Ley 5/2013, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales, de Gestion Administrativa
y Financiera, y de Organizacion de la Generalitat. Esta Ley deroga a la Ley
3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electrénica de la
Comunitat Valenciana. Recoge “una serie de medidas referentes a aspectos
tributarios, de gestion econémica y de accion administrativa” y establece el
desarrollo de una serie de normas que deberén de cumplir las Administraciones
publicas. La titularidad en materia de certificacion de firma electronica avanzada
en el &mbito de la Generalitat es asumida desde el dia 1 de enero de 2014 por el
Institut Valencia de Finances, anteriormente atribuido a la Agencia de
Tecnologia y Certificacion Electronica, y adquiere los derechos y obligaciones
descritos en la dicha Ley. (DOGV num. 7181 de27 de diciembre de 2013)

— Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de Transparencia, Buen Gobierno y
Participacion Ciudadana de la Comunitat Valenciana. Esta Ley tiene por objeto
“Regular y garantizar, en el ambito de la Comunitat Valenciana, el ejercicio del
principio de transparencia y el derecho de libre acceso a la informacion
publica, entendido como el derecho de la ciudadania a recibir una informacion
adecuada y veraz sobre la actividad publica, garantizando la libertad de todas
las personas a formar sus opiniones y tomar decisiones con base en esa

informacion”, por otro lado “Fomentar la mejora continua de la calidad
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democratica de nuestra sociedad estableciendo los principios basicos para la
implantacion de un cédigo de buen gobierno en el ambito de la Administracion
autonémica” 'y por Ultimo “promover y fomentar la participacion ciudadana en
los asuntos publicos, de forma individual o colectiva, y regular las relaciones de
la Generalitat con la ciudadania y con organizaciones y entidades de la
sociedad civil de la Comunitat Valenciana” (DOGV num. 7500 de 8 de abril de
2015)

Orden 1/2018, de 27 de diciembre, conjunta, de la Conselleria de Hacienda y
Modelo Econémico y de la Conselleria de Educacion, Investigacion, Cultura y
Deporte, por la que se aprueba la politica de gestion de documentos electronicos

de la Generalitat.

Decreto 50/2018, de 27 de abril, del Consell, por el que se regula la gestién
documental, la organizacién y el funcionamiento de los archivos de la

Generalitat.

Decreto 218/2017, de 29 de diciembre, del Consell, de modificacién del Decreto
220/2014, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento de administracion

electronica.

Decreto 182/2017, de 17 de noviembre, del Consell, por el que se deroga el
Decreto 87/2010, de 21 de mayo, del Consell, por el que se establecen las
condiciones técnicas y normativas para el uso de la Plataforma de Facturacion

Electronica Ge-Factura.

Orden 9/2017, de 29 de septiembre, de la Conselleria de Hacienda y Modelo
Economico, sobre el uso de codigo seguro de verificacion como firma
electronica en los actos administrativos de la Generalitat y sus organismos

autébnomos.

Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece el sistema
para la mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluacién de los
planes y programas en la Administracion de la Generalitat y su sector publico

instrumental.
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Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento de Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana. Este
decreto tiene como objeto “la regulacion del régimen juridico de la utilizacion
por la Administracion de la Generalitat de los medios electrénicos, informéticos
y telematicos en el desarrollo de su actividad administrativa. Asimismo, se fijan
las competencias y atribuciones en materia de administracion electronica y las
relativas a la implantacion de procedimientos administrativos o procesos de
trabajo, la homologacion y aprobacion de aplicaciones y sistemas de
informacion, asi como las directrices y buenas practicas de administracion
electronica dirigidas a las entidades locales en la Comunitat Valenciana”.

(DOGV ndm. 7425, de 17 de diciembre de 2014).

Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del Consell, por el que se regula la
atencion a la ciudadania, el registro de entrada y salida de escritos y la
ordenacién de las oficinas de registro en la Administracion de la Generalitat.

Decreto 95/2013, de 19 de julio, del Consell, por el que se aprueba la Plataforma
de Licitacion Electronica de la Generalitat, Ge-compras, y se regula el

procedimiento de licitacion electrénica a traves de ella.

Decreto 130/2012, de 24 de agosto, del Consell, por el que se establece la

organizacion de la seguridad de la informacién de la Generalitat.

Decreto 21/2011, de 4 de marzo, del Consell, por el que se aprueba el Estatuto

de la Agencia de Tecnologia y Certificacion Electronica.

Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen medidas
de simplificacion y de reduccion de cargas administrativas en los
procedimientos gestionados por la administracion de la Generalitat y su sector

publico.

Decreto 18/2004, de 13 de febrero, del Consell de la Generalitat, de creacion del
Registro Telematico de la Generalitat y regulacion de las notificaciones

telematicas de la Generalitat.

Resolucidn de 21 de febrero de 2017, de la Direccion General de Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones, por la que se somete al tramite de
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informacién puablica el proyecto de decreto del Consell por el que se regula la

politica de gestion de documentos electronicos de la Generalitat.

Resolucién de 28 de octubre de 2016, del director general de Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones, por la que se hace publico el Acuerdo de 22
de julio de 2016, del Pleno de la Comision Interdepartamental para la
Modernizacion Tecnoldgica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la

Comunitat Valenciana (Comision CITEC).

Resolucién de 24 de mayo de 2016, de la Direccion General de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, por la que se aprueban las guias
metodol6gicas para la elaboracion de los documentos de andlisis de

administracion electronica.

Por ultimo el Plan Estratégico de la Generalitat VValenciana en Tecnologias de la
Informacion y de las comunicaciones 2016-2020 concreta la hoja de ruta que ha
de seqguir la Direccion General de la Informacidn y las Comunicaciones hasta el
2020 con el objetivo de modernizar la Administracion valenciana. El Plan ha
sido definido por la Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico en respuesta
a las politicas del Consell y se apoyan en el Pacto del Botanico y en la normativa
y los programas de financiacion a nivel estatal y europeo como el programa

Horizonte 2020, la Agenda Digital, la estrategia RIS3 entre otros.

El Plan se establece alrededor de 3 ejes estratégicos y a su vez se dividen en 19
objetivos estratégicos y cada uno de los objetivos se organiza en lineas

estratégicas y acciones.
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Figura 1. Ejes Estratégicos

3 EJES ESTRATEGICOS

ADMINISTRACION
INNOVADORA,
EFICIENTE, ABIERTA'Y
CONSCIENTE

FORTALECIMIENTO
DEL SECTORTICY LA
TRANSFORMACION

DEL MODELO
PRODUCTIVO

SERVICIOS
MODERNOS,
SEGUROS, INCLUSIVOS
E INTEGRADOS

Fuente: Plan Estratégico de la Generalitat Valenciana en Tecnologias de la Informaciéon y de las

comunicaciones

2016-2020,

http://www.dgtic.gva.es/documents/85347/0/Plan+Estratégico+de+la+Generalitat+en+Tecnologias+de+la

+Informacién+y+las+Comunicaciones+%282016-2020%29/72621c¢73-899d-4020-aeb0-fff1e103f8e8

Figura 2. Objetivos Estratégicos

19 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ADMINISTRACION INNOVADORA, SERVICIOS MODERNOS, SEGUROS,
EFICIENTE, ABIERTA ¥ CONSCIENTE INCLUSIVOS E INTEGRADOS

* ORGANIZACION INTERNA
COHESIONADA Y EFICIENTE

« GOBERNANZA, INNOVACION,
CALIDAD Y SEGUIMIENTO INTEGRAL

* COLABORACION ENTRE
ADMINISTRACIONES

« APUESTA POR EL SOFTWARE LIBRE,
LOS ESTANDARES Y EL
CUMPLIMIENTO DEL MARCO LEGAL

» APUESTA POR LOS DATOS ABIERTOS

« SISTEMAS Y APLICACIONES
CONSOLIDADOS Y OPTIMIZADOS

« ADMINISTRACION ELECTRONICA
AGIL, EFICIENTE, CONOCIDA Y
UTILIZADA

* UNA ADMINISTRACION DE JUSTICIA
MODERNA Y EFICIENTE

« EDUCACION, INVESTIGACION,
CULTURA Y DEPORTE INNOVADORA,
INTERACTIVA E INCLUSIVA

« SERVICIO DE HACIENDA EFECTIVO,
INNOVADOR E INTEGRADO

« EQUIPAMIENTO E
INFRAESTRUCTURA MODERNA Y
ADAPTADA A LAS NECESIDADES

« CIBERSEGURIDAD Y RESILIENCIA DE
LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES DE LAS
AAPP, CIUDADANOS Y EMPRESAS DE
LA COMUNITAT VALENCIANA

« PRODUCCION Y GESTION
OPTIMIZADA

« PARTICIPACION CIUDADANA Y
TRANSPARENCIA

FORTALECIMIENTO DEL SECTORTICY
LA TRANSFORMACION DEL MODELO
PRODUCTIVO

« IMPULSAR UNA RELACION
SINERGICA ENTRE LA UNIVERSIDAD,
LA ADMINISTRACION Y LA EMPRESA

= DEFENSA DE LA IMPORTANCIA DE
LAS TIC A NIVEL INSTITUCIONAL

* CAMBIO DE MODELO PRODUCTIVO
A TRAVES DEL FORTALECIMIENTO
DEL TEJIDO INDUSTRIAL DE LA
COMUNITAT VALENCIANA

« TRANSFORMACION DEL MODELO
PRODUCTIVO A TRAVES DE LA
BANDA ANCHA ULTRARRAPIDA EN
EL TERRITORIO

* HACIA UN MODELQO PRODUCTIVO
INCLUSIVO A TRAVES DE LAS TIC

Fuente: Plan Estratégico de la Generalitat Valenciana en Tecnologias de la Informacién y de las
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comunicaciones 2016-2020,
http://www.dgtic.gva.es/documents/85347/0/Plan+Estratégico+de+la+Generalitat+en+Tecnologias+de+la
+Informacién+y+las+Comunicaciones+%282016-2020%29/72621c73-899d-4020-aeb0-fff1e103f8e8

2.2.4 Legislacion Local

La Generalitat VValenciana tiene competencia exclusiva en el regimen local, esta sujeta a
las normas bésicas dictadas por el Estado, dicho esto encontramos la Ley 8/2010, de 23
de junio, de régimen local de la Comunitat Valenciana. Su “objeto prioritario es
completar el modelo de régimen local establecido en la legislacion bésica estatal
adaptandolo a la realidad y a las caracteristicas propias del régimen local valenciano,
cubriendo de esta forma los vacios legales existentes hasta la fecha en el ambito
normativo local”. (BOE nim. 178 de 23 de julio de 2010).

Por otro lado se suscribe “el Convenio marco de colaboracion entre la Generalitat, las
diputaciones provinciales y la Federacion Valenciana de Municipios y Provincias, en
materia e administracion electrénica en el ambito de la Comunitat Valenciana” cuyo
objetivo es primeramente “mejorar el cumplimiento de las exigencias legales y
normativas de prestacion de servicios de administracion electronica y para el efectivo
impulso y desarrollo de la innovacién, digitalizacion y modernizacion de todas las
administraciones en la Comunitat Valenciana”. Por otro lado “se ambiciona la
generacion paulatina de una red y comunidad de administraciones electrénicas de la
Comunitat Valenciana” y por ultimo para su consecucion “se pretende lograr un flujo
eficaz de conocimiento e informacion, el benchmarking de sistemas, servicios o
procesos que evidencien las mejores practicas, la puesta en comdn y ofrecimiento de
servicios de asistencia y asesoria TIC, la liberacion, reutilizacion y disposicion de
redes, plataformas, servicios por las partes segun se estipula en las siguientes
clausula”. (DOGV num. 8335 de 10 de julio de 2018).
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Capitulo 3. Municipio de Aldaia y Oficina Virtual

3.1 Municipio de Aldaia

Aldaia es un municipio de la Comunidad Valenciana, se sitla al oeste del &rea
metropolitana de Valencia. Segun las cifras oficiales de poblacion del INE, en 2018

contaba con 31.492 habitantes y se sitta a 8,2 km de Valencia y 50 metros de altitud.

El toponimo es de origen arabe Ad daya, que origin6 en “aldea”. Existen indicios de que
Aldaia estuvo poblada por romanos en distintos lugares de la zona. Tras la conquista de

Jaume |, fue cedida al monasterio de San Vicente de la Roqueta.

En cuanto a su demografia en 1510 Aldaia contaba con 46 familias que posteriormente
ascendieron en 1572 a 60 y a 130 en 1609. En 1646 Aldaia pasé a tener 110 familias,
este descenso fue consecuencia de la expulsién de los moriscos y la crisis general que
acechaba a la poblacion. En 1787 existian en el municipio 1.500 habitantes y en 1877
ascendieron a 2.175, desde entonces la poblacion se ha ido incrementando llegando a
2.900 habitantes en 1900 y 7.380 en 1930. En 1981 Aldaia casi triplico la poblacion con
20.800 habitantes, como consecuencia de las corrientes inmigratorias que tuvieron lugar
en los afios sesenta y setenta. En la actualidad Aldaia sigue incrementando su poblacion
afio tras afio, en algo méas de una década se ha incrementado en casi 4.000 habitantes

hasta alcanzar la cifra de 31.492 habitantes en 2018 como refleja el grafico de abajo.

Figura 3. Datos de poblacion de Aldaia

Informacidén del dato »

Total > 2018 > 46021 Aldaia

Fecha: 2013
Datos: 31.492 Personas

28.900

21



Fuente: Valencia/Valéncia: Poblacién por municipios y Sexo. (2903)
http://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?t=2903

Referente a su patrimonio destaca la Iglesia de la Anunciacién que fue construida a
finales del siglo XV, la Iglesia ha sido objeto de distintas reformas sobre todo en el
siglo XVIII, pero todavia se puede apreciar rasgos géticos. La nave principal consta de
16 metros de longitud, 9 de altura 'y 9 de ancho. La capilla de la Comunidn es del siglo
XIX. El municipio cuenta también con una cisterna del siglo XIV de abastecimiento de
agua la cual dejo de estar en funcionamiento en 1960. Delante de la Iglesia de la
anunciacion encontramos la Casa de la Llotgeta que data del siglo XV1, fue propiedad
de los condes de Nules. Esta antigua casa sefiorial es en la actualidad el museo del
abanico. El yacimiento de “Léreta dels Moros” es otro lugar de interés, donde se
encontrd durante el siglo XIX, el conocido “Baco de Aldaia, que es una figura romana
de mérmol blanco que representa al dios del vino. Ademéas del Baco también fueron
encontrados unas posibles termas, un cementerio privado entre otras cosas. También

hay que destacar la Ermita de la Virgen de la Saleta y la de San Miguel.

En cuanto a la Industria, Aldaia se ha caracterizado principalmente por su industria
artesanal, entre los siglos XIX y XX existian talleres de pipas y juguetes siendo la
principal manufactura de Aldaia la elaboracion de abanicos artesanales. En la actualidad
la industria se centra en la madera, productos metalicos, plasticos pero todavia se
mantiene la fabricacion y distribucion de los tradicionales abanicos, contando para su
elaboracion con distintas empresas en Aldaia que se dedican a su elaboracion.

Para acabar por este recorrido por la historia de Aldaia, sefialar que sus fiestas mayores

tienen lugar en el mes de agosto en honor al Cristo de los Necesitados.

3.2 La Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia

3.2.1 Conceptos

El término Sede Electrénica aparecio por primera vez en la Ley 11/2007, de 22 de junio,
de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos. Como sefiala el
articulo 10 de dicha Ley la Sede Electronica “es aquella direccion electronica
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disponible para los ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones cuya
titularidad, gestion y administracion corresponde a una Administracion Publica,
organo o entidad administrativa en el ejercicio de sus competencias” (BOE num. 150
de 23 de junio de 2007). Hoy en dia se encuentra recogido en el articulo 38 de la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Las Sedes Electrdonicas son creadas como medio de comunicacion de los ciudadanos
con las Administraciones Publicas, de modo que los ciudadanos pueden ejercer su
derecho a comunicarse con ellas. Las Sedes se crean por Orden Ministerial o por
Resolucién del titular del Organismo Publico y se publican en el Boletin

correspondiente y ha de incluir el contenido minimo que establece la Ley.

En el 2010 se cre6 una guia de Sedes Electrénicas, esta guia propone una serie de
recomendaciones para que las sedes sean lo mas homogéneas posibles en su
funcionamiento, faciliten el uso a los ciudadanos, y por otro lado, favorezcan el trabajo
a los responsables de las Sedes Electrdonicas desde el punto de vista técnico y normativo.
Esta guia sefiala que para identificar correctamente la direccion electronica de la Sede es
conveniente que aparezca la palabra “Sede” primero, ya que da mayor seguridad a los
ciudadanos y ofrece una imagen mas normalizada de las mismas, de modo que los

ciudadanos sabran con certeza que se encuentran en una Sede.

Esta guia hace distincion entre la Sede Electrénica y la Oficina virtual puesto que son
conceptos distintos. La misma sefiala que “las sedes electronicas estan reguladas y
normalizadas, por lo que requieren compromisos, responsabilidades y requisitos que no
se exigen para las Oficinas virtuales, si bien éstas deberian evolucionar a Sedes” Yy
sugiere que “el concepto de “oficina virtual” deberia desaparecer de los portales de la
AGE, para evitar confusion a los ciudadanos. Los servicios que actualmente estan en
las oficinas virtuales deberdn estar o bien en el Portal o bien en la Sede”. (Comision

Permanente, febrero 2010, p. 9)

Por otro lado no hay que confundir la web del municipio o portal con la sede electronica
de la misma. Segun lo dispuesto en el articulo 39 de la Ley 40/2015 “se entiende por
portal de internet el punto de acceso electrénico cuya titularidad corresponda a una
Administracién Publica, organismo publico o entidad de Derecho Publico que permite
el acceso a través de internet a la informacion publicada y, en su caso, a la sede

electronica correspondiente”. (BOE num. 150 de 23 de junio de 2007), podemos decir
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que la web o el portal municipal ofrece contenido informativo o servicios que no
requieren ningun tipo de autenticacion mientras que a través de la Sede Electronica se
pueden realizar trdmites de manera teleméatica con la administracion. El portal
unicamente esta sujeta al cumplimiento de otras leyes como por ejemplo la Ley 5/1999,
de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal datos o la Ley
34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y de comercio

electrénico.

3.2.2 Descripcion de la Oficina Virtual del municipio de Aldaia

Una vez aclarados los distintos términos me dispongo a analizar la Oficina Virtual del

Ayuntamiento de Aldaia y a explicar alguna de las funciones que tenemos disponibles.

Para empezar su denominacion es la de “Oficina Virtual” y no la de “Sede Electrénica”
y como hemos sefialado en el apartado anterior son distintos términos ya que las Sedes
Electrénicas han de estar reguladas normativamente por lo que estan sujetas a

responsabilidades, en cambio la Oficina Virtual no.

Se puede acceder a la Oficina Virtual directamente a través de esta direccion

https://www.oficinavirtual.aldaia.es/portal Ciudadano/portal/pestana.do?pes cod=-

2&error=-1&ent_id=2&idioma=1, también se puede acceder a través de la web oficial

del Ayuntamiento http://www.aldaia.es/ .

A continuacion me dispongo a explicar los pasos mas importantes para poder realizar un
tramite y alguno de los apartados que tenemos disponibles en la Oficina Virtual que son

los siguientes:

» Requisitos

Una vez dentro de la Oficina Virtual, vemos que es una web muy sencilla como se
puede apreciar en la ilustracion 3. Para poder hacer un uso adecuado de la misma, lo
primero que el usuario debe de hacer es leer los requisitos necesarios para su uso. El

apartado “Requisitos” se encuentra al pie de la pagina como sefialo en la Ilustracion.
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Figura 4. Pagina de inicio de la Oficina Virtual

g TYA AJUNTAMENT, | Vakengiano |
BALDAIA

Estasen: Inicio Registro telematico [-%

S

Mapa Web
Test de Requisitos
Mis Expedientes )
Aviso Legal ibili _ Contacto
Fuente: https://www.oficinavirtual.aldaia.es/portal Ciudadano/portal/pestana.do?pes cod=-2&error=-

1&ent id=2&idioma=1

Una vez dentro se nos indica los requisitos necesarios para el uso del portal. En primer
lugar es necesario disponer de acceso a internet, en segundo lugar disponer de alguno de
los navegadores indicados como:

« Internet Explorer version 8 o superior.

e Mozilla Firefox version 3.0 o superior.

o Google Chrome version 46 o superior.

« Opera version 33 o superior.

« Safari version 9 o superior.
Por ultimo es necesario instalar la aplicacion Autofirma, para lo cual el portal ofrece
tres opciones:

« Version de escritorio: Windows,Linux o Mac
e Android
e i0S (Iphone)
En mi caso he seleccionado la primera opcion “version de escritorio” y he descargado la

aplicacion Autofirma.

Ademas de lo anterior también se indica que existen una serie de trdmites que se pueden
realizar a través de la web para los que se requiere el uso de certificados digitales que
dotan de mayor seguridad y fiabilidad para realizar los tramites disponibles en el portal.

Estos certificados digitales son los siguientes:
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Certificado digital emitido por la Real Casa de la Moneda

Este certificado digital es un documento electronico que se puede adquirir por distintos
proveedores de servicios de certificacion. Uno de los proveedores es la Fébrica
Nacional de Moneda y Timbre que emite distintos tipos de certificados electrénicos, de
modo que nos permitira identificarnos adecuadamente y realizar diferentes tramites de
forma segura con las Administraciones Publicas de manera telemética. Uno de los
Certificados emitidos es el Certificado digital de Persona Fisica que vincula al
ciudadano con unos Datos de verificacion de Firma y confirma su identidad, esto

permite al usuario su identificacion ante las Administraciones con total seguridad.

El Certificado puede obtenerse de dos formas, la primera es disponiendo de DNI
electrénico valido y en vigor, de modo que lo obtenemos sin tener que desplazarnos a
una Oficina de Registro para acreditar nuestra identidad. La segunda forma es como
archivo descargable en el ordenador. En muchos tramites teleméaticos con las
Administraciones Publicas se requiere ademas tener descargada la aplicacion

Autofirma.

Con este Certificado podremos realizar diferentes tramites sin necesidad de acudir
fisicamente al lugar y en cualquier momento. De entre los distintos tramites que
podemos realizar con las Administraciones Publicas podemos destacar:

e Presentacion y liquidacion de impuestos

e Presentacion de recursos y reclamaciones

e Cumplimentacion de los datos del censo de poblacion y viviendas
e Consulta e inscripcion en el padrén municipal

e Consulta de multas de circulacion

e Consulta y tramites para solicitud de subvenciones

e Consulta de asignacion de colegios electorales

e Actuaciones comunicadas

e Firma electrénica de documentos y formularios oficiales

DNI electrénico

Otro Certificado que sera necesario para la realizacion de algunos tramites en la Oficina
Virtual del Ayuntamiento de Aldaia es la del DNI electrénico o DNI electronico 3.0,

evolucion del tradicional documento nacional de identificacion.
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El DNI electronico o DNI electronico 3.0 es un documento de identificacion de los
ciudadanos que es emitido por la Direccion General de la Policia. Por un lado acredita
electrénicamente la identidad de la persona y por otro lado permite firmar digitalmente
documentos electronicos, concediendo validez juridica como si de una firma manual se

tratase.

Dispone de un chip electronico que recoge la misma informacion que contiene el DNI
impreso como puede ser los datos personales, la fotografia, la firma digitalizada y la
huella dactilar digitalizada todo ello acompafiado de los certificados de Autenticacion y
de Firma Electronica. Con el DNI electronico los ciudadanos podran realizar multitud
de gestiones de forma telematica tanto con las Administraciones Publicas como con las

empresas publicas y privadas.

Para poder utilizar el DNI electronico necesitamos disponer de un ordenador y de un
lector de chip a través del cual se accede a las distintas opciones ofrecidas. Para el DNI
electrénico podran utilizar tres tipos de lectores de contacto. Podemos utilizar un lector
integrado en el teclado; un lector PCMCIA que se conecta al ordenador o un lector USB
gue también se conecta al ordenador. En cambio para el DNI electronico 3.0 ademas de
los anteriores lectores de contacto citados puede utilizarse de manera inalambrica a
través de la antena NFC. Ambos son compatible con los sistemas operativos existentes
en la actualidad y compatible con los distintos navegadores.
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Figura 5. Lectores del DNIe o DNIe 3.0

LECTORES DNIle 3.0

La tecnologia NFC permite, ademas de la
conexién mediante lector de tarjetas,
la comunicacién entre el DNIe 3.0
y un dispositivo Android sin la
necesidad de un dispositivo
adicional.

Lectores con contacto

) Lector de teclado

Permite la presentacién
del PIN de forma segura, modo
PinPad.

Disefiado especialmente para su
utilizacién en entornos de
certificacién

con firma digital. Plug and Play

Lector sin contacto

NEC —
Tecnologia /J"A
inaldmbrica S
que permite el =
intercambio de datos contacless

Lector USB
Lector y grabador externo de tarjeta de chip

conectado a PC por medio de cable USB o RS232.
Dispositivo Plug and Play

Dispositivo lector y grabador de
tarjeta chip modo Plug and Play que se integra
completamente en la bahia PCMCIA de los
ordenadores portétiles.

DNle y DNle 3.0

Fuente: https://www.dnielectronico.es/PortalDNIe/PRF1 Cons02.action?pag=REF 300&id menu=15

La obtencion del documento se realiza en una Oficina de Expedicion del DNI
electronico y como se indica en el portal del Ministerio del Interior es necesaria la

presentacion de los siguientes documentos:

e Certificado literal de nacimiento expedido por el Registro Civil correspondiente.
e Fotografia reciente en color que ha de reunir unos determinados requisitos.
e Certificado o volante de empadronamiento del Ayuntamiento donde se tenga el

domicilio.

e Los espafioles que residan en el extranjero deben de acreditar su domicilio
mediante la correspondiente certificacion de la Representacion Diplomatica o
Consular donde estén inscritos como residente.

Justo en el momento de la expedicion, se genera un PIN que serd entregado en un
“sobre ciego”, si lo deseas puedes cambiar el PIN en los Puntos de Actualizacion del
DNI electronico que se encuentran en las Oficinas de Expedicién. Si el PIN se bloquea
0 no lo recuerdas, puedes desbloguearlo mediante tu huella dactilar ya que esta se
encuentra almacenada en el DNI electronico.

Certificados emitidos por la Autoritat de Certificaci6 de la Comunitat VValenciana

La Agencia de Tecnologia y Certificacion Electrénica es un prestador de servicios de

confianza perteneciente a la Generalitat VValenciana que emite certificados digitales.
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Certificados emitidos por AC CAMERFIRMA

Camerfirma fue creada por las Camaras de comercio de Espafia. Emite certificados

digitales para relacionarse con otras compafias o Administraciones Publicas.

» Test de Requisitos

Lo segundo que debemos hacer para poder manejarnos adecuadamente por el portal es
realizar el “test de requisitos” que lo encontramos en la parte izquierda dentro del
apartado “Opciones Destacadas”. En esta pantalla aparecen los requisitos necesarios
para el uso del portal. Lo primero de todo es disponer de acceso a internet, en segundo
lugar disponer de alguno de los sistemas operativos que se indican, en tercer lugar
disponer de alguno de los navegadores indicados y por Gltimo es necesario instalar la
aplicacion Autofirma, en mi caso he seleccionado la primera opcion “version de
escritorio”, y muy importante para poder realizar el test de firma hay que disponer de un

certificado digital, en mi caso ya disponia del certificado expedido por la real casa de la

moneda.
Figura 6. Test de Requisitos
) AJUNTAMENT, | Valenciano |
BALHATA
Estasen: Inicio Registro telematico Test de Requisitos Q

Sistema Operativo

Windos (7, 8. 8.1 y 10), Apple OS X Yosemite Windows 10 (32 b) -
@ suparior y Linw

Navegador Microsofl Edge v

Test de Fima v

Componente de Fima

Resultado

st e CORRECTO
peraciones Disporibles
ablén

Datos del certificado:

Tilular. "~~~ YOLANDA RODAS VICENTE
Periodo de Validez-05102/2018 - 0410212021
Emait, c

Enfidad Cerbificadora’

Fuente:
https://www.oficinavirtual.aldaia.es/portal Ciudadano/portal/testRequisitos.do?opc_id=263&pes cod=-
2&ent_id=2&idioma=1
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> Proceso de Alta

Para poder realizar trdmites a través del portal hemos de darnos de alta en el mismo.
Para ello tenemos que entrar donde dice “Identificate” que se encuentra en la parte de
arriba a la derecha. Cuando le damos tenemos que poner la clave de nuestro certificado
digital y una vez dentro hemos de rellenar un formulario para crear un perfil, una vez
rellenado lo enviaremos a través del boton de “Alta”. Una vez le hallamos dado al
botén de “Alta” recibiremos un correo de confirmacion que deberemos de utilizar para
poder completar el registro. En la misma ventana donde nos hemos dado de alta se nos
informa de que el portal cumple las condiciones de seguridad y confidencialidad

exigidas por la Ley 5/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter

Figura 7. Formulario de Alta
Hora Oficial i . -
e Viral No existe un perfil para su certificado en este portal, revise sus datos y tras pulsar
Validacion Sede Electronica ALTA generaremos uno.
Mapa Web
Test de Requisitos
Mis Expedientes €3 Fecha ce Nacimiento™ Tipo de Documente Documento*
[11108119 | & [onimir Ui —
Correo Electrnico™ Confirmar Correo*
e
Nombre* Primer Apellido* Segundo Apeliido*
Operaciones Disponibles ‘Y” ANDA ‘ |§fﬁf_< ‘ ‘\r‘f-:’\*: ‘
Tabidn Virtual
Teléfono Movil Fax
Consulta de Anotaciones del Registro ‘ ‘ | ‘ ‘ ‘
Mis Expedientes )
Mapa Web
Tipo de via* Nombre de la via* Numero* Letra
[caLLe v [ - | [0 | |
Blogue Bloque libre Portal Portal libre
[Ninguna / otra distinta <] | [Ninguna / otra distinta ] [z |
Escalera Escalera libre Planta Planta libre
[Ninguna / otra distinta <] | [Ninguna / otra distinta =N |
Puerta Puerta libre Kilometro Hectémetro
[Ninguna / otra distinta <] il } L,,,,,,,,,,, B ””””J
Cadigo Postal* Pais* Provincia® Municipio®
46980 | [Espaifia ] [vALENCIANVALENCIA ] [ALDAIA ]

Fuente: https://www.oficinavirtual.aldaia.es/portalCiudadano/portal/perfil.do

En el correo de Bienvenida que recibo se me indican los pasos que tengo que seguir
para finalizar el proceso de registro. En mi caso tengo que acceder a la direccion que se
me indica y una vez accedo al enlace automaticamente confirmo mi perfil. A partir de

ahora ya puedo realizar mayor nimero de tramites.
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» Operaciones Disponibles

Una vez nos hemos dado de alta en el portal ya podemos realizar tramites. Los tramites
a los que podemos acceder se encuentran dentro del apartado “Tramites mas usuales”

donde dice “Operaciones Disponibles”.

Figura 8. Operaciones Disponibles

‘Opciones destacadas Operaciones Disponibles

Bienvenida

\Verificar Documentos. GESTIGN URBANISTICA Y PLANEAMIENTO -
Mis Solicitudes CERTIFICACIONES URBANISTICAS - -
Bandeja de Entrada
Hora Oficial L
R Solicitud Genérica -
Tablon Virtual
Validacién Sede Electrénica Solicitud Genérica - -
IMapa Web
Test de Requisitos AGENCIA TRIBUTARIA -
Mis Expedientes
P o DECLARACIO PLUSVALUA IIVT - -
Tramites Ngflouaes EDUCAGION -
CHEQUE ESCOLAR/XEC ESCOLAR
Operaciones Disponibles - -
Tablén Virtual
Consulta de Anotaciones del Registro RECURSOS HUMANOS Y PERSONAL
[ ]

SUBSANACION LISTA ADMITIDOS/AS Y EXCLUIDOS/AS BOLSA EMPLEO
Mis Expcirics €3 ]

Mapa Web

Fuente:https://www.oficinavirtual.aldaia.es/portalCiudadano/portal/noEstatica.do?opc_id=119&pes_cod=
-2&ent_id=2&idioma=1

> Hora Oficial

Para el computo de los plazos se tendra en cuenta la fecha y hora de la Oficina Virtual y
no la del equipo desde donde se realiza el trdmite. La Oficina Virtual se adapta a lo
dispuesto en el Real Decreto 1308/1992, de 23 de octubre, por el que se declara al
Laboratorio del Real Instituto y Observatorio de la Armada, como laboratorio
depositario del patrén nacional de Tiempo y laboratorio asociado al Centro Espafiol de
Meteorologia, por lo que la sincronizacion de la fecha y la hora se realiza con el Real
Instituto y Observatorio de la Armada.

» Tablon Virtual

La Oficina Virtual dispone de un tablén de anuncios en el que se informa al ciudadano

de forma virtual sobre asuntos de interés y sobre los edictos del Ayuntamiento.
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» Mis Expedientes

Este apartado va acompafiado de un candado que significa que solo esta disponible para
los usuarios registrados o con acceso a la entidad. Contiene los datos personales del

titular y puedes consultar el estado de tus expedientes.

» Consulta de Anotacion del Registro

Este apartado también viene acompafiado de un candado que nos avisa de que su acceso
es restringido por lo que para acceder al mismo es necesario identificarse. Este servicio

recoge los datos de entrada derivado de la presentacion de documentos.

» Servicio de Verificacién de documentos del Ayuntamiento de Aldaia

En este apartado tenemos la posibilidad de verificar los documentos del Ayuntamiento a
través del cadigo de verificacion. Si el documento tiene validez, se nos ofrece la opcion

de conseguir la copia del original de forma electrénica.
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Capitulo 4. Analisis DAFO y propuesta de mejora de la

Oficina Virtual

4.1 Analisis DAFO

El anélisis DAFO es una herramienta utilizada para el estudio de la situacion de una
organizacion, o proyecto, teniendo en cuenta tanto los factores internos como los
externos. Los factores internos son las Debilidades y Fortalezas mientras que los
factores externos son las Oportunidades y Amenazas. Las siglas representan las cuatro
variables que se estudian: Debilidades, Amenazas, Fortaleza y Oportunidades. Por tanto
esta herramienta nos ayudara a tomar las decisiones mas acertadas basandonos en los

resultados del andlisis de situacion.

Para el analisis de la Oficina Virtual he decidido utilizar este método puesto que es una
herramienta muy sencilla y eficaz, ya que nos permite conocer la situacién actual de la
misma y nos permite tomar las mejores decisiones. Lo primero que voy a hacer es

analizar la situacion interna de la misma: Debilidades y Fortalezas.
Debilidades:

e Dispone unicamente del castellano y del valenciano como idiomas disponibles.
Segun los datos estadisticos recogidos en el 2018, Aldaia cuenta con un total de
1430 extranjeros empadronados los cuales representan un 4,54% de la poblacion
total, muchos de ellos de habla no hispana.

e Escasa publicidad para dar a conocer la Oficina Virtual, Gnicamente aparece en
la pagina web del ayuntamiento. Un porcentaje alto de la poblacion desconoce la
existencia de la Oficina.

e Las operaciones disponibles son escasas en comparacion con otros
ayuntamientos vecinos que disponen de Sede Electronica. Aldaia dispone
unicamente de los siguientes tramites telematicos: solicitud de certificaciones
urbanisticas; realizacion de una solicitud genérica; solicitud de declaracion de
plusvalia; solicitud de la ayuda para la adquisicion de material escolar y la
solicitud de subsanacion de la lista de admitidos y excluido para la bolsa de
empleo
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La implantacion de la Administracion electronica es percibida como un gasto
extra para los ayuntamientos. A consecuencia de la crisis econdmica la
implantacion de la Administracion Electronica no ha sido completa y muchas
Administraciones han evolucionado de manera desigual.

Falta de adaptacion a la nueva normativa, es necesario el cambio de Oficina
Virtual a Sede Electronica, para dar mayores garantias técnicas y seguridad
juridica a los ciudadanos. La mayoria de los Ayuntamientos colindantes al
municipio de Aldaia ya disponen de Sede Electrénica, utilizan un aspecto comun
y elementos que las caracterizan, por lo que el ciudadano las reconoce
reforzando asi su confianza en la Sede.

Falta de formacion respecto al funcionamiento de la Oficina Virtual. Aldaia no
dispone de un servicio de asesoramiento electrénico para la correcta utilizacion
del portal, ni de una guia de navegacion en la que se explique el uso y los
contenidos de que dispone, ni de un apartado de preguntas mas frecuentes donde
resolver rapidamente las dudas de funcionamiento. Un ejemplo es la Sede
Electronica de la Agencia Tributaria que dispone de todo lo anterior para
facilitar el uso de la Sede Electronica a los ciudadanos.

Falta de objetivos e indicadores que nos den informacién respecto al grado de
avance en materia de administracion electronica. Conocer en qué punto nos
encontramos es crucial para poder fijar y conseguir objetivos.

Falta de un plan de accion que garantice la adaptacién a la nueva normativa. Es
necesario fijar una hoja de ruta que nos guie en la implantacion de la
Administracion Electronica. Como ejemplo, el Ayuntamiento de Puzol ide6 un

plan estratégico de implantacion en esta materia.

Fortalezas:

Permite realizar tramites a las personas que habitualmente no residen en el
municipio, sin necesidad de tener que desplazarse. Segun los datos estadisticos
del 2019, Aldaia cuenta con 331 personas que residen en el Extranjero. Poder
realizar trdmites de manera telematica facilita la vida de este sector de la
poblacién.
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Posibilidad de contactar con la Oficina Virtual a través de un namero de teléfono
0 por mensaje para indicar dudas, sugerencias asi como cualquier problema
detectado en el uso del portal.

La estabilidad presupuestaria del ayuntamiento permite adaptarse a la nueva
normativa en materia de administracion electronica.

El municipio dispone de un equipo de gobierno que ha obtenido mayoria
absoluta, por lo que gobiernan en solitario y pueden llegar a acuerdos en
materia de administracion electronica.

Se puede ampliar el catalogo de trdmites disponibles. Los municipios de los
alrededores ya disponen de Sedes Electronicas y cuentan con un ndmero

superior de tramites telematicos a disposicion de los ciudadanos.

Una vez analizada la situacién interna me dispongo a analizar los aspectos negativos y

positivos del exterior: Amenazas y Oportunidades.

Amenazas:

Desconfianza de los ciudadanos en como se utilizan sus datos personales.
Todavia existe el miedo a realizar trdmites por via telematica y se percibe el
tramite presencial como més seguro.

Necesidad de una encuesta de satisfaccion a disposicion de los ciudadanos que
valore el uso y el grado de satisfaccion de la administracion electrénica del
municipio.

Las tecnologias de la Informacion y la comunicacion evolucionan rapidamente
por lo que es necesario que la Administracion Publica se adapte constantemente.
Los ciudadanos adaptados a las nuevas tecnologias exigen mayor numero de
servicios y de mejor calidad. Los ciudadanos habituados a utilizar en su dia a dia
la tecnologia exige poder realizar mayor cantidad de trdmites telematicos con la
Administracion Publica, es una tendencia al alza.

Muchos ciudadanos no tienen acceso a las nuevas tecnologias incluso aun
teniendo acceso a las mismas desconocen su funcionamiento: Brecha Digital.

Aldaia cuenta con un 14,43% de la poblacién mayor de 64 afios, en la mayoria
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de los casos este sector de la poblacién no dispone de los conocimientos

necesarios para poder realizar tramites electronicos.

Oportunidades:

e Desarrollo de Planes de Accion de la Administracion Electronica que son la hoja
de ruta para alcanzar los objetivos de las Declaraciones Ministeriales: Plan de
accion de administracion electrénica 2016-2020. Las Administraciones Publicas
disponen de herramientas a su alcance para poder implantar la Administracion
Electronica.

e La administracion electrénica cuenta con un amplio marco normativo que la
regula y la impulsa. La ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun y la ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Pablico son dos pilares fundamentales en el proceso de conversion.

e Adhesion al Convenio de colaboracion con la Comunitat Valenciana para la
prestacion mutua de soluciones béasicas de administracion electrénica. Aldaia
esta adherida a dicho convenio por lo que puede beneficiarse de las soluciones
tecnoldgicas basicas en materia de Administracion Electrénica.

e Los ciudadanos estan cada vez mas familiarizados con el uso de las nuevas
tecnologias y va en aumento lo que favorece el uso de la Oficina Virtual. La
integracion de las nuevas tecnologias es ya una realidad, los ciudadanos cada
vez realizan mayor nimero de transacciones por internet y esta tendencia va en
aumento, lo que favorece que los ciudadanos quieran relacionarse con las
Administraciones de manera telemética.

e Gran numero de proveedores informaticos privados dan soporte a la
implantacion de la Administracion Electronica. Un ejemplo de ello es la
empresa “eCityclic”, que ha dado soporte a un gran nimero de Ayuntamientos

de toda Espafia en la implantacion de la Administracion Electronica.
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Figura 9. Matriz DAFO, Oficina Virtual del municipio de Aldaia.

(-_Evita desplazamientos
* Posibilidad de contactar con la
Oficina Virtual
* Ayuntamiento con estabilidad
presupuestaria
* Mayoria absoluta del equipo de
gobierno

* Ampliacion del catalogo de
tramites

\

Fortaleza Debilidad

+ Castellano v Valenciano como )
idioma disponible

+ Escasa publicidad de la Oficina
Virtual

+ Pocas operaciones disponibles

* Percepcion de gasto extra

* Necesidad de adaptacién ala nueva
normativa

+ Desconocimiento del uso dela
Oficina Virtual

+ Necesidad de fijar objetivos

* Necesidad de un plan de accion

Oportunidades Amenazas
4 N
* Planes de Accion * Desconfianza
* Marco Normativo * Necesidad de una encuesta de
* Adhesion a Convenios satisfaccion
* Familiarizacion con las nuevas * Las tecnologias abanzan
tecnologias rdpidamente
* Aumento de proveedores * Exigencia de mds servicios
informaticos * Brecha Digital
4 J

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 5. Propuesta de mejora

Tras el analisis DAFO realizado en el capitulo anterior se han podido detectar ciertas
carencias en la Oficina Virtual. Respecto a las mismas, voy a proponer una serie de
mejoras para contribuir en la calidad de los servicios y mejorar asi la relacion con el
ciudadano. Para ello voy a tomar como ejemplo, en algunos aspectos, la Sede
Electrénica del Ayuntamiento de Alaqués, que es el municipio vecino a Aldaia ya que

se encuentra un paso por delante en materia de Administracion Electronica. Su web es

la siguiente https://alaguas.sedelectronica.es/info.0.

5.1 Paso de Oficina Virtual a Sede Electronica

Como se explico en el capitulo tres no es lo mismo Oficina Virtual que Sede
Electronica, “las sedes electronicas estan reguladas y normalizadas, por lo que
requieren compromisos, responsabilidades y requisitos que no se exigen para las
Oficinas virtuales, si bien éstas deberian evolucionar a Sedes” (Comision Permanente,
febrero 2010, p. 9). La Sede Electrénica es un término que aparecio en la anterior Ley
11/2007 y en su reglamento de desarrollo, hoy en dia se encuadra en el articulo 38 de la
Ley 40/2015. La Sede Electronica ha de crearse mediante resolucion o acuerdo y deberé
de publicarse en el Boletin Oficial correspondiente indicando el &mbito de aplicacion de
la sede; la direccion web; el titular de la misma; su responsabilidad y cualquier otro
contenido que se considere necesario. Por el contrario la Oficina Virtual no tiene esta
obligacién. Como se indica en el articulo 38 de la Ley 40/2015 el establecimiento de
una Sede Electronica conlleva la responsabilidad del titular de la sede respecto a la
integridad, veracidad y actualizacion de la informacion, su creacion también esta sujeta
a los principios de transparencia, publicidad, responsabilidad, calidad, seguridad,
disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad.

Por otro lado el articulo 6.1 y 2 del Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el
que se desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de
los ciudadanos a los servicios publicos sefiala que toda Sede Electrénica ha de disponer
de un contenido minimo y de unos servicios, teniendo en cuenta esto podemos concluir

que la Oficina Virtual no cumple integramente con todos los requisitos del articulo 6.
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Como hemos podido comprobar la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia queda
lejos de parecerse a una Sede Electronica. No dispone de ningun apartado donde se
indique el 6rgano titular, ni los responsables de la gestion de los contenidos, asi como la
resolucion o acuerdo de creacion, inicamente se nos informa en el momento de darnos
de alta en el portal de que el mismo cumple las condiciones de seguridad y
confidencialidad exigidas por la Ley 5/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos de Caracter Personal, respecto a esto seria conveniente incorporar un enlace a la
Agencia Espafola de Proteccion de Datos . En cambio si nos fijamos en el municipio
vecino de Alaquas, este ayuntamiento si que dispone de Sede Electronica en la que se
indica en un lugar visible y de forma detallada la normativa general aplicable y la
normativa propia del Ayuntamiento de Alaqués, ademés indica la titularidad de la sede
y su responsabilidad en la gestion y administracion de la misma; el tratamiento que se
da a los datos personales facilitados por los ciudadanos; las cookies utilizadas en la
web; asi mismo indica que la Administracion utiliza una plataforma tecnoldgica que
esta certificada en el nivel alto del Esquema Nacional de Seguridad. Estas diferencias
provocan la confusion y desconfianza de los ciudadanos ya que la Oficina Virtual no
dispone de las mismas garantias técnicas y juridicas de las que si que dispone la Sede

Electrdnica del municipio vecino.

La Oficina Virtual carece de un servicio de asesoramiento electrénico para la correcta
utilizacion del portal. Seria conveniente una guia de navegacion en la que se explicase
el uso y los contenidos de que dispone. Si que dispone de un mapa web en el que se
identifican los blogques y subblogues de modo que se tiene una visién global, pero seria
interesante una explicacion mas detallada con imagenes o incluso con algin video
tutorial que explicase la estructura y facilitase la utilizacion y comprension de los
contenidos. También podria afiadirse un apartado de preguntas mas frecuentes acerca de

los servicios y tramites disponibles.

La Oficina Virtual dispone del apartado “contacto” a través del cual nos podemos poner
en contacto con la misma e indicar las dudas y sugerencias encontradas en su uso. Este
apartado crea confusion, ya que en los municipios que disponen de Sede Electrénica
aparece como “Quejas y Sugerencias”. Si nos fijamos en la Sede Electronica del
Ayuntamiento de Alaqués el apartado de “Quejas y Sugerencias” se encuentra en un

lugar destacado de la misma a diferencia del apartado “Contacto” del Ayuntamiento de
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Aldaia que lo encontramos en un lugar poco visible. De acuerdo con lo dispuesto en la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun, concretamente
en el articulo 66 del mismo, se indica el contenido minimo que deben de tener las
solicitudes que se formulen, y entre ellas cabe destacar que el interesado ha de poder
firmar la solicitud o poder acreditar la autenticidad de su voluntad. Dicho esto
observamos que en el apartado “Contacto” de la Oficina Virtual no es necesaria la firma
digital ni ningn medio de identificacion para acreditar la autenticidad, y como sefiala el
articulo 9 de la citada Ley, las Administraciones Publicas estan obligadas a verificar la
identidad de los interesados en el procedimiento administrativo con el fin de garantizar

el no repudio de las actuaciones que el usuario realice.

También es necesario que esté disponible en la Oficina Virtual el “Portal de
Transparencia” para que los ciudadanos conozcan las distintas actuaciones que se llevan
a cabo en la Administracién y a la vez que se nos informe de una manera facil y sencilla
de la actividad puablica de la misma. Este es un derecho reconocido en el &mbito estatal
con caracter béasico en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacidn pablica y buen gobierno, y en en el ambito de la Comunidad Valenciana en
la Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de Transparencia, Buen Gobierno y
Participacion Ciudadana de la Comunitat VValenciana

Tampoco dispone del apartado “Perfil de Contratante”, el mismo se encuentra regulado
en el articulo 63 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico,
por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento
Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014. Como
sefiala dicha ley “los organos de contratacion difundiran exclusivamente a traves de
Internet su perfil de contratante, como elemento que agrupa la informacion vy
documentos relativos a su actividad contractual al objeto de asegurar la transparencia
y el acceso publico a los mismos. La forma de acceso al perfil de contratante debera
hacerse constar en los pliegos y documentos equivalentes, asi como en los anuncios de
licitacién en todos los casos. La difusion del perfil de contratante no obstara la
utilizacion de otros medios de publicidad adicionales en los casos en que asi se

’

establezca.’

Por altimo también seria conveniente una Carta de Servicios Electronicos que incluyera

los servicios electronicos disponibles a través de la Oficina.
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5.2 Operaciones disponibles

La Oficina Virtual del ayuntamiento de Aldaia ofrece un limitado nimero de tramites
electronicos, esto es los tramites que podemos realizar de manera telematica con la
Administracion sin necesidad de tener que acudir presencialmente a una oficina. Los
tramites que podemos realizar se encuentran en el apartado de ‘“operaciones
disponibles” y las opciones que nos ofrecen son las de solicitud de certificaciones
urbanisticas; realizacién de una solicitud genérica; solicitud de declaracion de plusvalia;
solicitud de la ayuda para la adquisicion de material escolar y la solicitud de

subsanacion de la lista de admitidos y excluido para la bolsa de empleo.

Si comparamos los trdmites disponibles de la Oficina Virtual con los ofrecidos en la
Sede Electrdnica del ayuntamiento vecino observamos una gran diferencia en el niUmero

de tramites.

Como ya sabemos la Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comdn de las
Administraciones Publicas regula el derecho de los ciudadanos a relacionarse con las
Administraciones de forma telematica y la obligacion de éstas de facilitar los medios
digitales para que esa relacion sea efectiva. Dicho esto, seria conveniente que ademas de
los anteriores trdmites mencionados se ampliase el catidlogo, tomando como ejemplo la
Sede Electrénica del Ayuntamiento de Alaquas, ya que dispone de un amplio nimero de
tramites dividido por materias. Esto mejoraria considerablemente la calidad de los
servicios, y nos permitiria relacionarnos con la Administracion sin necesidad de

desplazamientos.

Yo propondria que se dividiera los tramites por categorias para que fuera mas facil
identificarlos, igualmente afiadiria un buscador para hacer una busqueda mas rapida de

los mismos. A modo de ejemplo incluiria las siguientes categorias:

— Categoria de “Educacion” en la que incluiria la solicitud electrénica de admision
en guarderias, centros de educacion infantil y de ensefianza basica. De este
modo se facilita a los padres la solicitud de la inscripcién en los centros

educativos.

— Categoria de “Asuntos Sociales” afiadiria como tramite la solicitud de la tarjeta
de estacionamiento para personas con movilidad reducida, este tramite

telematico evita que la persona interesada realice desplazamientos innecesarios
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debido a su condicion. En la misma categoria afiadiria también la solicitud de
teleasistencia para las personas mayores, para ofrecerles seguridad y
tranquilidad en caso de necesidad. También afadiria la solicitud de comida a
casa para este colectivo de la poblacién. Estos dos ultimos tramites seran
solicitados en la gran mayoria de los casos por algun familiar, que al no poder
atender adecuadamente las necesidades de los mayores por motivos laborales,
pueden solicitar de manera telematica en cualquier momento alguno de estos

tramites sin necesidad de esperas y desplazamientos.

Categoria de “Hacienda Publica” en la que incluiria la posibilidad de domiciliar
los pagos de impuestos y tasas como el impuesto de vehiculos, basura entre
otros. Es un trdmite que nos ahorraria mucho tiempo en el caso de que
cambidsemos de localidad y tuviésemos que realizar los trdmites

presencialmente.

Categoria “Comercio y Consumo”, en esta categoria incluiria como tramite la
posibilidad de que los consumidores finales de un bien o servicio pudieran
realizar reclamaciones y quejas en materia de consumo a través de un
formulario sin necesidad de acudir a la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor (OMIC). Normalmente los horarios de atencion de dichas oficinas
son por la mafana, por lo que muchos ciudadanos que trabajan en esta franja

horaria optan por no realizar reclamacién alguna.

Categoria “Sanidad”, en este apartado se podria incluir la solicitud telemética
para registrar los animales en el Censo Municipal, darlos de baja y la solicitud

de la licencia administrativa para la posesion de animales peligrosos.

5.3 Encuesta sobre la Administracion Electronica Del Ayuntamiento de
Aldaia

Seria interesante conocer la opinion de los ciudadanos en esta materia para poder
conocer mas sobre el uso que le dan y el grado de satisfaccion. Esto nos servira de
ayuda para poder mejorar y ofrecer servicios de mejor calidad y nos serd de gran
utilidad en el desarrollo de un posible plan de accién.
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La encuesta puede estar accesible a traves de la pagina web del ayuntamiento de Aldaia,
a través de la Oficina Virtual, Facebook o fisicamente disponible en el mismo
Ayuntamiento o en la Biblioteca Publica del municipio.

A través de la pagina web https://www.e-encuesta.com/crear-encuesta/ he realizado una

posible encuesta para conocer la opinion de los ciudadanos respecto al uso de la
Administracion Electronica, en concreto sobre la Oficina Virtual de Aldaia. Esta pagina
nos ofrece la posibilidad de elaborar tanto encuestas sencillas como encuestas méas
sofisticadas utilizando las plantillas disponibles o creandolas desde cero, en mi caso yo
he utilizado la ultima opcién. La elaboracion de la encuesta es totalmente gratuita
siempre y cuando optes por la opcion “Basica”, existen tres opciones mdas para la
elaboracion de las encuestas con funciones mas avanzadas pero son de pago, en mi caso
he optado por realizar la opcion “Basica”. La distribucion de la encuesta se puede
realizar a través de la publicacion en una web, blog, news, imprimir un QR, enviarla por
email, compartirla en redes sociales o incluso imprimirla. Los resultados obtenidos se
cargan automaticamente pudiendo consultar los resultados a medida que se van
realizando y los mismos pueden ser descargados en formato Excel y CSV para su

posterior analisis, las opciones de pago nos ofrecen una mayor capacidad de analisis.

La encuesta que he realizado se encuentra en este enlace

https://response.encuesta.com/#/survey/XAMXiaxN y también la he adjuntado al final

del trabajo. La misma consta de once preguntas, las tres primeras preguntas son sobre
tramites con otras Administraciones publicas, el resto giran en torno a la Oficina Virtual
del Ayuntamiento de Aldaia. Como no tengo redes sociales la encuesta la he distribuido

entre mis contactos que residen en Aldaia.

La version de la encuesta era gratuita no he podido descargar los resultados, por lo que
he tenido que elaborar un documento y los resultados obtenidos estan adjuntados al final

del trabajo.

Lo maés destacado es que un 75% de los participantes si realiza tramites a traves de las
Administraciones Publicas, es un buen indicador de que cada vez estamos mas cerca de
una verdadera Administracion Electronica. El tramite mas habitual es a través de la

Agencia Tributaria relacionado con consultas y tramites de la declaracion de la renta.
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Otro punto que me ha llamado mucho la atencién es el desconocimiento sobre la
Oficina Virtual de Aldaia, un 75% de los encuestados ha contestado que no la conoce.
Claramente estamos ante una falta de publicidad de la misma, o si ha habido ha sido
insuficiente. Incluso entre los participantes que han respondido que si que la conoce,
solo un encuestado asegura haber realizado un tramite a través de la Oficina, esto

también puede ser debido al reducido nimero de trdmites que se encuentran disponibles.

En cuanto a si mejoraria algo de la Oficina Virtual un encuestado ha manifestado que la

necesidad de publicidad, puesto que no la conocia.

A la pregunta de si afiadiria algun trdmite mas a los ya disponibles en la Oficina, un
encuestado ha indicado que el empadronamiento y otro ha sefialado que deberia hacerse
mas eco Yy que los ciudadanos supieran que existe y los tramites que pueden realizar en
él.

En cuanto a la valoracion global que le dan a la Oficina Virtual, la misma ha obtenido

un 3,10 sobre 5 puntos.

Para concluir lo que méas me ha llamado la atencién es el desconocimiento de la
existencia de la Oficina Virtual y por otro lado que varios encuestados han coincidido
en la necesidad de darle mas publicidad. En mi opinion si queremos reducir los tramites
presenciales para ir ganandole terreno a la Administracion Electronica es necesario que
los ciudadanos la conozcan y sepan los tramites que se pueden realizar en la misma.
Ademas, los beneficios que conlleva son mucho, por ejemplo la Oficina esta disponible
las 24 horas del dia por lo que no tienes que adaptarte a un horario determinado y

puedes realizar los tramites desde casa sin necesidad de desplazamientos.

5.4 Desarrollo de un plan de accién

La ley de Procedimiento Administrativo Comin y la de Régimen Juridico del Sector
Publico obligan a las administraciones locales a que adapten su normativa a las
recientes leyes. Para llevar a cabo este proceso de plena adaptacion por parte del
Ayuntamiento de Aldaia, propongo la realizacion de un plan de accidn que sirva como
hoja de ruta en la implantacién de la Administracion Electrénica en el municipio. El
plan de accion debe de fijar los objetivos que se pretenden conseguir y la forma de
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actuar para llegar a los mismos, dicho plan ha de desarrollarse en un documento en el

que se indicara detalladamente las estrategias utilizadas para llevar a cabo el proceso.

Lo primero que tenemos que tener claro es saber en qué punto del proceso de
implantacion de la Administracion Electronica nos encontramos, en segundo lugar es
conveniente realizar un analisis DAFO, explicado anteriormente en el capitulo 4, con el
fin de corregir las debilidades y afrontar las amenazas utilizando las ventajas que las
fortalezas y las oportunidades nos ofrecen. Llegados a este punto se definiran los
objetivos de una manera clara y precisa indicando las estrategias que se van a llevar a
cabo para la consecucién de los objetivos. Para las estrategias planteadas se deberan de
fijar unos plazos de actuacién y se debera de asignar los responsables que van a llevar a
cabo las distintas tareas de cada estrategia. Por Gltimo una vez elaborado el plan se

procedera a la ejecucion y posterior consecucion de los objetivos finales.
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Capitulo 6. Conclusiones

Tras el analisis realizado en el capitulo anterior sobre la Administracion Electrénica, en
concreto sobre la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia, puedo concluir que
Aldaia se encuentra en el camino adecuado para conseguir una administracion sin

papeles.

Hace algunos afios se puso en marcha la Oficina Virtual, hoy en dia todavia sigue
vigente. En ella el ciudadano puede realizar un nimero limitado de trdmites electronicos
disponiendo de un certificado digital. La existencia de estos servicios electronicos
implican la creacion de un registro electrénico en el que tiene lugar la recepcion y
remision de documentos a través del mismo. A través de la consulta de anotaciones del
registro puedes consultar los datos de entrada como fecha y hora, datos personales, entre
otros, y hacer un seguimiento de todos los expedientes que se hayan tramitado ademas
de conocer el estado en el que se encuentran. El tablon de anuncios es otra herramienta
de la Oficina Virtual en la que se comunican los actos y las comunicaciones del
Ayuntamiento de forma electrdnica, lo que lo hace méas accesible a los ciudadanos,
pudiendo incluso hacerse una busqueda por fecha. Estos servicios electronicos ofrecidos
van en el camino correcto pero todavia es el principio, es necesario el cambio a una
Sede Electronica que dé cumplimiento a la Ley de procedimiento administrativo y que
sea creada mediante una ordenanza en la que se especifiquen las caracteristicas de la
misma, ademas del establecimiento, por parte del Ayuntamiento, de los mecanismos

necesarios para asegurar las distintas garantias y principios recogidos en la Ley.

La aprobacion de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos supuso el empujon a la Administracion
Electrdnica, pero su uso no se ha consolidado del todo. Las recientes Leyes 39/2015 y
40/2015 han incluido novedades al respecto pero todavia queda camino en la
consecucion de una Administracion Electrénica sin papeles, un ejemplo de ello es la
prorroga de la entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas la cual se aplaza en dos afios
mas por Real Decreto-ley 11/2018, de 31 de agosto, de transposicion de directivas en
materia de proteccion de los compromisos por pensiones con los trabajadores,
prevencion del blangqueo de capitales y requisitos de entrada y residencia de nacionales
de paises terceros y por el que se modifica la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
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Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, en el articulo
seis del mismo se indica que se modifica la disposicion final séptima de la Ley 39/2015,
y cuya redaccion es la siguiente “...las previsiones relativas al registro electrénico de
apoderamientos, registro electrénico, registro de empleados publicos habilitados,
punto de acceso general electrénico de la Administracion y archivo Unico electrénico
produciran efectos a partir del dia 2 de octubre de 2020”. (BOE nim. 214, de 4 de
septiembre de 2018).

La Administracion sin papeles esta cada vez mas cerca, pero todavia queda trabajo al
respecto para que todas ellas sean totalmente digitales. Los beneficios aportados van a
ser muchos, los ciudadanos podran relacionarse electronicamente con las
Administraciones Publicas con mejores garantias y seguridad en los tramites,
reduciendo los tiempos de espera. También la Administracion se verd beneficiada
puesto que serd mas eficiente, agil y mejorara considerablemente la relacion con los
ciudadanos, supondrd un ahorro econémico para las mismas y colaboraremos con el

medio ambiente ya que habra una reduccidn considerable de la utilizacion del papel.
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Edad:

Respuesta

18-29 afios

30-49

50-69

Porcentaje

25

66.7

83

Namero total de respuestas

Cantidad

iSuele realizar tramites electrénicos con las Administraciones Publicas? (por ejemplo con el INSS, con la Agencia Tributaria)

Respuesta

No

Porcentaje

75

25

NuUmero total de respuestas

10 Registros ~

Total 2 registros

Cantidad

£Qué tramites suele realizar y a través de que Administracién Publica? (por ejemplo con el INSS, con la Agencia Tributaria)

Valor

Inss, Aeat

Declaracién de la renta, seguridad social y Sepe

Agencia tributaria

La declaracion de la renta y tramite de becas

Agencia tributaria

Consultar estado de la declaracién de la renta a través de la agencia Tributaria

Consultar la vida laboral con la seguridad social, consulta de la renta

Ninguno

Agencia Tributaria

Estadisticas
Maximo

Minimo

Suma

Promedio
Desviacion estandar

Nimero de respondentes

Estadisticas
Maximo

Minimo

Suma

Promedio
Desviacion estandar

Nimero de respondentes

ivar Windo

Ve a Configuracién pa

A

nfa

n/a

nfa

n/a

nfa

12

A+
o
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¢Conoce la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia?

Respuesta Porcentaje Cantidad
si 25 3

No 75 9
Numero total de respuestas 12

10 Regisiros Total 2 registros

£Qué tramites has realizado en la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia?

Valor

Ninguno

Gestlones refativas al impuesto de circulacién

¢iLe ha parecido fécil la realizacion del trdmite en la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia?

Respuesta Porcentaje Cantidad
si 33.3 2
No 66.7 4
Namero total de respuestas 6

10 Registros ~ Total 2 registros

Estadisticas
Maximo

Minimo

Suma

Promedio
Desviacién estandar

Numero de respondentes

Estadisticas
Maximo

Minimo

Suma

Promedio
Desviacion estandar

Namero de respondentes
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£Qué mejoraria de la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia?

Valor

No la conocia, por lo que més publicidad para darla a conocer

No mejoraria nada, la veo bien tal y como estd

No conozco la oficina virtual del ayuntamiento de aldaia

10 Registros ~ Total 3 registros

¢Anadiria algun trdmite més a los ya disponibles en la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia?, en caso afirmativo indique cual:

Valor

Empadronamiento

Deberia hacerse mas eco y que los ciudadanos supieran que existe y que tramites pueden realizar en el

No

10 Registros ~ Total 3 registros

¢Ha necesitado ponerse en contacto con la Oficina Virtual para indicar dudas o sugerencias?&nbsp;

Respuesta Porcentaje
Si 1.1
No 88.9

Numero total de respuestas

10 Registros ~ Total 2 registros

Cantidad

Estadisticas
Maximo

Minimo

Suma

Promedio
Desviacion estandar

Nimero de respondentes

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

<
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En caso de ser la respuesta anterior afirmativa, cuanto tiempo ha esperado en recibir&nbsp; contestacion

Respuesta Porcentaje Cantidad

A No se han encontrado resultados

Nimero total de respuestas 0

Valore globalmente la Oficina Virtual del Ayuntamiento de Aldaia

2210 %

Estadisticas

Maximo

Minimo

Suma

Promedio

Desviacién estandar

Ndmero de respondentes

Estadisticas

Maximo

Minimo

Suma

Promedio

Desviacion estandar

Nimero de respondentes

28

3.10

1.10
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