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Resumen: La administracion electronica se ha convertido en una herramienta
clave para mejorar la eficacia, eficiencia y la transparencia en la gestion publica, con
dos vertientes igual de importantes y diferenciadas: la parte interna de la administracion
electrénica: la administracion electronica “ad intra” y la administracion electronica “ad
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extra” que son los ciudadanos, verdaderos beneficiarios de ambas vertientes de la
transformacion digital. Este trabajo tiene como objetivo explorar la implementacion de
un sistema de atencion ciudadana dentro de un contexto de administracion electronica,
es decir profundizar en la parte externa de la transformacion digital de manera que el
cambio interno no ser vea parado por falta de impulso en su parte importante: el uso

ciudadano.

Se abordaran los fundamentos tedricos, los beneficios potenciales, los desafios y

se presentara un plan detallado para llevar a cabo esta iniciativa.

1. INTRODUCCION

1.1. Contextualizaciéon de la Administracion Electrénica.

La administracion electrénica se refiere al uso de tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC) para mejorar y optimizar los servicios publicos. Esto incluye la
digitalizacion de tramites, documentos y procesos que anteriormente se realizaban de

forma presencial.

En nuestra historia juridica democrética, la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, recogio6 la relacion del binomio nuevas tecnologias-relaciones administrativas.
A escala municipal, la introduccion del articulo 70.bis en la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, gracias a la aparicion de la Ley 57/2003,
de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacion del Gobierno Local, recogio ese
impulso que las Entidades Locales debian dar al uso de las TICs para facilitar la
participacion y la comunicacion con los vecinos, para la presentacion de documentos vy,
ademas, para la realizacion de tramites administrativos, de encuestas y, en su caso, de

consultas ciudadanas

No obstante, fue, sin duda, una ley posterior la que supuso un punto de inflexién
en la utilizacion de los medios electronicos en las relaciones de las personas fisicas y

juridicas con sus Administraciones Publicas y de éstas entre si: la Ley 11/2007, de 22 de
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junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos. Esta nueva
norma constituyd un nuevo paradigma que supuso el paso del “podran” al “deberan”, tal

y como lo expresa en su exposicion de motivos

La promulgacion de las leyes 39/2015 y 40/2015, ambas de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas (la primera) y
del Régimen Juridico del Sector Publico (la segunda), empujaron a Espafia a una
administracion digital por defecto. Lo electronico como forma de cumplir con el
principio de eficacia y eficiencia, como forma de reforzar las garantias de los
interesados y como forma de facilitar el cumplimiento de las obligaciones de

transparencia

La apuesta del legislador por un presente y futuro electrénico se reforzaria ain
mas con el paso del tiempo. Los desarrollos del Esquema Nacional de Interoperabilidad
y del Esquema Nacional de Seguridad y, de manera mas reciente, la promulgacién del
Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de
actuacion y funcionamiento del sector publico por medios electronicos, han contribuido
a trazar y definir muchos de los detalles de ese amplio y complejo concepto que

conocemos como “administracion electronica”

La administracién electronica en las entidades locales es crucial en la actualidad
por varias razones clave, que en este momento de su evolucion ya podemos contrastar:
1. Eficienciay Agilidad:

La administracion electrénica permite realizar tramites y procesos de forma
mas rapida y eficiente. Los ciudadanos pueden realizar gestiones, presentar
documentos y recibir informacion de manera electronica, lo que agiliza los

procedimientos y reduce los tiempos de espera.
2. Ahorro de Tiempo y Recursos:

Tanto para los ciudadanos como para los propios Ayuntamientos, la

administracion electronica implica un ahorro significativo de tiempo y
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recursos. La automatizacion de procesos reduce la carga de trabajo

administrativo y permite una gestion mas eficiente de los recursos.
3. Reduccidén de Papel y Sostenibilidad:

La administracion electronica contribuye a la reduccion del uso de papel y
promueve practicas méas sostenibles. Esto no solo tiene beneficios
medioambientales, sino que también simplifica la gestion de documentos y

archivos ademas de ahorrar en costes econémicos.
4. Mejoraen la Seguridad y Proteccién de Datos:

Las plataformas de administracion electronica suelen contar con medidas de
seguridad avanzadas para proteger la informacion y garantizar la privacidad
de los ciudadanos. Esto es esencial en un entorno donde la proteccion de
datos es una preocupacién fundamental y cada vez se producen mas ataques
informéaticos a las administraciones locales como recientemente al

Ayuntamiento de Sevilla.

2. MARCO TEORICO

2.1. Administracion Electrénica

El marco tedrico de la Administracion Electronica se basa en una serie de
principios y conceptos clave que guian la implementacién y el desarrollo del

funcionamiento electrénico de la administracion local.

Este marco evoluciona a medida que las tecnologias y las necesidades de la
sociedad cambian, con novedades como inteligencia artificial, robots y chatbot
inteligentes. No obstante, debemos advertir que el caos tecnoldgico sigue siendo caos y
poner uno de estos sistemas de forma aislada sin una estrategia de transformacion
digital suele salir mal porque se necesita un verdadero cambio organizacional en
personas y procesos para despues implantar tecnologia de manera que la administracion

electrénica no fracase.
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Actualmente el marco normativo de la administracion electrénica supone un
corpus ya importante pero paraddjicamente desconocido y sin sensacion de urgencia en

nuestras administraciones:

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun

de las Administraciones Publicas.
- Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

- Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el
Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico por

medios electrénicos.

- Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema

Nacional de Seguridad.

- Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema
Nacional de Interoperabilidad en el ambito de la Administracion

Electronica.
- Normas Técnicas de Interoperabilidad, con especial referencia a:
- Norma Técnica de Interoperabilidad de Digitalizacion de Documentos.
- Norma Técnica de Interoperabilidad de Expediente Electrénico.

- Norma Técnica de Interoperabilidad de Politica de Firma y Sello
Electronicos y de Certificados de la Administracion.

- Norma Técnica de Interoperabilidad de Protocolos de intermediacion de

datos.

- Reglamento (UE) 910/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo de 23
de julio de 2014 relativo a la identificacion electrénica y los servicios de
confianza para las transacciones electrénicas en el mercado interior
(eIDAS). (Ya en prevision el eIDAS2)

- Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Pablico.
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Los elementos, a nuestro juicio, mas importantes del marco teérico y normativo

de la administracion electrénica son:
1. Principios Rectores (Articulo 103 de la CE):

Eficiencia y Efectividad: La administracion electronica busca mejorar la
eficiencia y la efectividad en la prestacion de servicios publicos,
optimizando los procesos internos y simplificando los tramites para los

ciudadanos.

Transparencia y trazabilidad: Uno de los objetivos principales es
aumentar la transparencia en la gestion publica, facilitando el acceso a la
informacién y promoviendo la rendicién de cuentas, también permitiendo en

que unidades se queda cada tramite municipal.
2. Interoperabilidad:

La interoperabilidad es fundamental en el marco de la administracion
electronica. Implica la capacidad de los sistemas y plataformas electronicas
para intercambiar informacion de manera eficiente y efectiva entre
diferentes entidades y niveles de gobierno. En el caso de este trabajo resulta
un principio principal para conseguir no pedir documentacion a los
ciudadanos. Una administracion electronica optima debe ser proactiva con
el ciudadano. Especial atencion en este punto adquiere el punto de
intermediacion de datos de la Administracion General del Estado y el

sistema para descarga y uso de datos ya aportado por los ciudadanos.
3. Seguridad de la Informacion:

La seguridad de la informacidn es un aspecto critico, el marco normativo del
Esquema Nacional de Seguridad obliga a establecer medidas solidas para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos
electronicos, protegiendo la privacidad de los ciudadanos y la confiabilidad

de los servicios. Sobre todo, teniendo en cuenta que para gque esta propuesta
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de transformacién funcione debe ser una administracion electrénica en la

nube con servicio SAS (Service As a Software)
4. Participacién Ciudadana:

Se busca fomentar la participacion ciudadana, si tienes la plataforma mas
avanzada pero tus vecinos no la usan no va a ser Util. Se trata de facilitar el

“trasvase” de tramitacion presencial con papel a presencial o telematica sin
papel.
5. Innovacion Tecnoldgica:

La administracion electronica se basa en la adopcion continua de
tecnologias innovadoras. La implementacion de soluciones como
inteligencia artificial, analitica de datos y automatizacion contribuye a
mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios.

6. Formacion y Capacitacion:

La formacion y capacitacion del personal y los propios vecinos y usuarios es
esencial. Los empleados de las entidades locales deben estar preparados
para utilizar las nuevas tecnologias y entender como estas pueden mejorar la
prestacion de servicios publicos, para a través de las oficinas en materia de

asistencia ayudar a la ciudadania a su buen uso.

2.2. Asistencia a los ciudadanos y usuarios

La atencion ciudadana es el alfa y el omega de la administracion electronica y
del funcionamiento del procedimiento administrativo regulado en el articulo 70 de la

Ley de Procedimiento Administrativo Comun.

La atencion ciudadana comprende la gestion de consultas, quejas y sugerencias
de los ciudadanos. Puede incluir canales como plataformas en linea, atencion telefonica

y presencial.

Debemos enumerar y tener en cuenta los derechos enumerados en los articulos
14 y 53 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de
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las Administraciones Puablicas, en el marco del acceso y la utilizacion de la

administracion electronica:

- A dirigirse a la administracion municipal a traves de medios electrénicos,
presentar documentos, asi como para obtener informaciones, realizar consultas y
alegaciones, formular solicitudes, manifestar consentimientos, entablar
pretensiones, efectuar pagos, realizar tramites y procedimientos y, en general,
ejercer los derechos y las facultades que les reconoce el ordenamiento juridico

administrativo, con total validez y seguridad.

- A exigir de la administracion municipal que se dirija a ellos a través de estos

medios y obtener documentos a través de formatos electrénicos.

- A no presentar datos y documentos que se encuentren en poder de la

administracion municipal.

- A disfrutar de contenidos electrdnicos de calidad, accesibles, transparentes y

comprensibles.

- A acceder a la informacion administrativa, registros y archivos a través de
medios electrénicos, siempre y cuando los limites de los derechos de acceso a la
misma establecidos por la normativa vigente lo prohiba total o parcialmente.

- A acceder a la administracion electronica y utilizarla independientemente de
las herramientas tecnoldgicas utilizadas, de las disminuciones fisicas, sensoriales
0 psiquicas y disponer de formacién y ayuda para su utilizacion.

- A participar en los procesos de mejora de la gestion municipal a través de

medios electronicos, y a recibir respuesta a las peticiones y consultas formuladas.

- A la confidencialidad y proteccion de sus datos personales y al resto de los
derechos que le concede la normativa en materia de proteccion de datos, en
especial el derecho a que la informacién personal entregada no pueda ser
destinada a ninguna otra finalidad.
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- A la privacidad y seguridad de sus comunicaciones con la administracion
municipal y de aquellas comunicaciones que pueda hacer ésta en las que consten

los datos de los ciudadanos.
- A la calidad de los servicios publicos prestados por medios electrdnicos.

- A conocer por medios electronicos el estado de tramitacion de los
procedimientos en que sean interesados, salvo en los supuestos en que la
normativa de aplicacion establezca restricciones al acceso a la informacion sobre

aquéllos.

- A obtener copias electrénicas de los documentos electronicos que formen

parte del procedimiento en los que tenga la condicion de interesado.

- A la conservacion en formato electronico por la Administracién municipal

de los documentos electronicos que formen parte de un expediente.

Pero la Optica desde la nueva administracion local debe ser ir mas alla, debe ser

la asistencia COMPLETA cumpliendo los mandatos legales.

Los servicios electronicos pueden incluir aquellos PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS como el pago de impuestos, solicitud de licencias, derecho de
acceso a la informacién, régimen sancionador y también SERVICIOS que no dan lugar
a un expediente administrativo pero que generan una relacién entre el ciudadano y la
administracion, como por ejemplo el alquiler de una pista de deporte o el préstamo de
un libro de la biblioteca.

De esta manera resulta clave, planificar una Integracion de Sistemas. La
maxima mas importante en materia de transformacion digital es: intenta tener los menos
sistemas posibles. Dentro del tamafio y dimension de cada Ayuntamiento esto es mas o
menos sencillo, pero se debe aspirar a los menos posibles de manera que sean
integrables e interoperabilidad. Facilita la integracion de diferentes plataformas,
evitando duplicidades y mejorando la eficiencia, diriamos que sino no habria una

verdadera transformacion digital.
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3. BENEFICIOS Y DESAFiOS

3.1. Beneficios de la Implementacion

El primer beneficio es sin duda, que la administracion electronica ya esta aqui de
manera legal y formal y ha venido para quedarse de manera que mejorar la experiencia
de usuario (hasta no muy bien valorada) sirva para beneficiarse de las ventajas ya

expuestas.

Para ello la experiencia de usuario como idea clave es vital. EIl sistema mejora
la experiencia ciudadana al proporcionar canales faciles de usar y tiempos de respuesta
rapidos, no podemos permitirnos que esto falle porque retrasaremos muchos afios la

correcta relacion entre ciudadanos y administracion.

En estos momentos que como como ya hemos mencionado se empieza a
establecer la comunicacion humano-maquina con la irrupcion de la Inteligencia
Artificial.

La asistencia y uso de la administracion electrénica también es automatizacion,
deciamos que las administraciones deben ser proactivas en la puesta a disposicion de
servicios digitales, procesos que reduzcan el tiempo de gestion de consultas y
reclamaciones y aumentando la eficiencia de los servicios incluso robotizando tareas
vacias de valor y repetitivas que ahora hacen miles y miles de empleados publicos en

nuestras entidades locales.

En esa mejora continua, siguiendo el método “kaizen” todo lo anterior nos
permite ir mas alld& con un Monitoreo y Evaluacion Continua El sistema permite el
seguimiento continuo de la calidad de la atencidn y el uso ciudadanos, identificando
areas de mejora y ajustando estrategias. Porque insistimos que la premisa principal es

transformacion por y para los vecinos.

@ Trabajo publicado bajo Licencia Creative Commons: Reconocimiento - No Comercial - Compartir Igual
IC


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Revista digital CEMCI
ISSN 1989-2470

Ndamero 64: octubre a diciembre de 2024

Péagina 11 de 22 CEMCi

3.2. Desafios Potenciales

El primer desafio es la Seguridad de los Datos. Asegurar la seguridad de los
datos es un desafio critico. Se deben implementar medidas robustas para proteger la
informacion de los ciudadanos. Entre las medidas de ciberseguridad y de seguridad de la
informacién tenemos que hacer un trabajo de mantenimiento continuo con medidas

como:
1. Autenticacién y Autorizacion:

Implementar solidos sistemas de autenticacion y autorizacion para
garantizar que solo usuarios autorizados tengan acceso a la informacion.
Esto puede incluir el uso de contrasefias seguras, autenticacion de dos
factores y controles de acceso basados en roles. Pero es importante sefialar
que: acceso, autenticacion y autorizacion no son conceptos exactamente
iguales y que por un lado es necesario designar cada concepto a cada
procedimiento (con la premisa de mas seguridad y requisitos conforme los
efectos del procedimiento o servicio municipal no es lo mismo solicitar un
volante de empadronamiento que ser sujeto de una expropiacion forzosa)
fomentando y formando en el uso de certificados digitales, sistema
CLAVE vy quizés futuros wallet de identidad. Por otro lado debemos lograr
el equilibrio en accesibilidad de los usuarios a la administracion
electronica el exceso de celo en acceso y autenticacion suponen un freno al

uso de la administracién electrénica.
2. Proteccién contra Ataques:

Implementar medidas de seguridad robustas para proteger contra ataques
cibernéticos, como firewalls, sistemas de deteccion de intrusiones y
antivirus actualizados. Para ello se debe requerir a los profesionales que
cumplan y estén certificados en el Esquema Nacional de Seguridad al

menos de nivel medio.

Centro de Estudios Municipales y de Cooperacion Internacional (CEMCI) - Plaza Mariana Pineda 8 - C.P. 18.009 - Granada (Espana)
Pagina web: http://www.cemci.org/revista/ - Correo electrénico: revista@cemci.org



Trabajos de Evaluacion: La asistencia y uso de la administracién electrénica a los i&
ciudadanos por las entidades locales.

DAVID POVEDANO ALONSO CEMCi

Péagina 12 de 22

3. Almacenamiento Seguro:

Almacenar los datos en entornos seguros, preferiblemente en servidores
respaldados por fuertes medidas de seguridad fisica y légica. Exigiendo a
profesionales que nos presten los servicios un almacenamiento de al menos
Tier I11.

4. Cumplimiento Normativo:

Asegurarse de que todos los procesos y sistemas cumplan con las leyes y
regulaciones de privacidad de datos aplicables en la jurisdiccion
correspondiente.

5. Anonimizacion y Pseudonimizacién:

Cuando sea posible, utilizar técnicas de anonimizacion y pseudonimizacién
para reducir el riesgo asociado con la identificacion de individuos a partir de
los datos. Este sistema igualmente debe estar preparado desde el disefio.

El segundo desafio y que hay que tratar desde la primera planificacion es la
Resistencia al Cambio. La resistencia al cambio por parte de empleados y ciudadanos

puede obstaculizar la implementacion

La resistencia al cambio es un desafio comun cuando se implementan nuevas
tecnologias o procesos, como la administracion electronica. Para superar la resistencia
al cambio de los ciudadanos, es esencial implementar estrategias de comunicacion y
formacion efectivas: Comunicacion Clara y Transparente, Identificacion de Ventajas
Tangibles, Atencion lo mas individualizada posible, Programas de Capacitacion,
Material Educativo Audiovisual, Jornadas presenciales y Virtuales, Agentes Digitales

etc.

Al combinar estrategias de comunicacion efectivas con programas de formacion
bien disefiados, se puede abordar la resistencia al cambio y facilitar una transicion mas
suave hacia la administracion electronica. La clave esta en involucrar a los ciudadanos,
proporcionar informacion clara y hacer que la adopcién de la tecnologia sea una

experiencia positiva y beneficiosa
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Un tercer desafio es el problema de la Accesibilidad Universal Garantizar que
todos los ciudadanos, independientemente de su nivel de habilidad tecnoldgica, puedan

acceder y utilizar el sistema es un desafio importante.

Este problema también llamado brecha digital supone tener en cuenta que hay
personas que no saben encender un ordenador o incluso usar un raton, este tema ademas
de tratarlo con delicadeza supone ademas trabajar con lineas de servicios sociales
porque por ejemplo el colectivo de personas migrantes es muy sensible a esta situacion
siendo ademas un colectivo de los que mas utilizan o deberian utilizar la administracion

electronica para sus tramites.

Los programas de formacidn en romper la brecha digital son diferentes de los de
acceso y uso de la administracion electrénica, previos y necesarios para cumplir con los
derechos reconocidos en la Ley 39/2015 de 1 de octubre de procedimiento

administrativo comun y en el reglamento 203/2021 de desarrollo.

4. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION CON ESPECIAL ATENCION A
LLA CAPACITACION A TRAVES DE AGENTES DIGITALES.

4.1. Fases del Proyecto

Debemos empezar cada proyecto de transformacion con el andlisis, diagnéstico
y planificacion de la realidad del municipio en el que nos encontramos. La
implantacion de la administracion electronica en los municipios de Espafia esta dejando
una verdadera heterogeneidad de velocidades, niveles y servicios. A nuestro juicio
faltando una verdadera estrategia local universal en una materia tan importante en estos

momentos.

Hay municipios que estan practicamente 100% digitalizados sobre todo de
tamario pequefio o medio, hay municipios que estuvieron digitalizados, pero ya no lo
estdn y otros que no estan ni se les espera, pero todos deben cumplir con sus
obligaciones legales y lo que es mas importante con prestar un verdadero servicio a sus

vecinos, empresas, profesionales y sujetos que se relaciona con la entidad local.
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El enfoque de la implementacion, desarrollo e Integracion de la administracion
electronica varia por lo tanto segun el “estadio” en el que nos encontremos asi que
tendremos que planificar el punto en el que estamos y el punto en el que seguir. Siempre
teniendo en cuenta que cualquier servicio o uso electrénico que se ponga debe ser
completamente funcional “por dentro” es decir, probado, testado, comprendido y
sabiendo lo hacer por parte de los empleados municipales utilizando el sistema que se

haya elegido.

Para este viaje de transformacion digital necesitamos un compafiero de viaje que
son las Tecnologias y Herramientas Necesarias. Sin profundizar en este tema diremos,
que es una decisién critica porque, aunque hemos insistido en que el cambio
tecnoldgico no se puede hacer sin las personas, después vienen las maquinas. Y son
maquinas que deben funcionar, que deben de estar en la nube, que deben funcionar

desde el minuto uno porgue estan probadas y certificadas.

La estructura principal es la herramienta o vertical de gestor documental o
plataforma de administracion electrénica, buscando una solucién lo mas integral e
interoperable posible, que resuelva la gran cantidad de aplicaciones ahora existentes en
una Unica plataforma que sea una capaz de gobernar el funcionamiento del “corazén
administrativo” de la entidad local y que ademas aporte de serie de funcionalidades
desde el minuto uno, funcionalidades imprescindibles para la transformacion digital en
estos momentos: firma electrénica, integraciones AGE, sede electrdnica, control de

plazos, avisos, alertas, eventos y comunicaciones internas integradas.

Resulta especialmente basico mantener y potenciar en un mismo proveedor las
funcionalidades de: registro electronico, gestor documental y sede electronica como

“santisima trinidad de la transformacion digital”.

4.2. Tecnologias y Herramientas Necesarias

Desde el principio se ha pensado en la mayor facilidad de medios y simplicidad

para que el proyecto saliera adelante. Para ellos se ha dispuesto de:
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1. Disponemos de seis agentes en competencias digitales dentro del plan de

empleo juvenil de la CAM

2. Cada uno de estos agentes estard vinculado a una Junta de Distrito de la
ciudad y estara asociado a una asesora que hard las veces de tutora que deben
de procurar espacios y acceso a recursos, orientar en la relacién con las
entidades, establecer estrategias para llegar al mayor nimero de personas,

promover talleres en competencias digitales desde la junta de distrito.

3. A cada agente se le proporciona un portétil, acceso a internet y acceso a un

teléfono.

4. Recibiran formacion e informacién en los distintos sistemas de identificacion
y firma digital para personas fisicas (sistema clave) y juridicas (Certificado
digital) por un tutor tecnoldgico del Ayuntamiento.

Resulta necesario destacar el aprovechamiento de la tecnologia y los medios
materiales de las Juntas Municipales de Distrito: equipos informaticos, espacios fisicos,
servicios digitales de cita previa de forma que los medios ya existen, pero se ponen de

manera compartida al servicio del proyecto.

4.3. Agentes digitales Fuentech

4.3.1. Planteamiento

Como hemos comentado una vez resuelta la parte interna “ad intra” de la
administracion electronica un apartado previo, simultaneo y siempre necesario es la
formacion y concienciacion tanto para romper la brecha digital como para el uso de

servicios digitales.

En el caso del Ayuntamiento de Fuenlabrada se plante6 el concepto de “agentes

digitales” dentro de un proyecto llamado “fuentech”.

Mejorar el proceso de digitalizacion de la sociedad constituye sin duda uno de

los principales cambios tecnolégicos de nuestro tiempo.
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La incorporacion de sistemas digitales esté llevando a una intensa innovacion en
ambitos como la Administracion electronica y los servicios publicos locales tal y como

expuesto en este trabajo.

Sin embargo, todos los informes apuntan al bajo nivel de digitalizacion y de
competencias digitales de las ASOCIACIONES, las pequefias empresas, de las
microempresas, de las personas en situacion de autoempleo y migrantes como dos de
los principales lastres para aprovechar plenamente el potencial de las nuevas tecnologias

en la administracion.

El proyecto “FUENTECH” se pone en marcha en enero de 2023 a través del
programa de fomento del empleo juvenil como proyecto piloto que pueda servir de base

a un programa propio futuro de voluntarios digitales de Fuenlabrada.

Se trata de seis jovenes que van a trabajar durante SEIS MESES en jornadas de
mafiana y tarde desde las Juntas Municipales de Distrito del ayuntamiento de
Fuenlabrada y en desplazamientos a quien solicite asesoramiento para el uso de la
administracion electrénica y de servicios digitales tanto del propio Ayuntamiento de

Fuenlabrada como de otras administraciones porque el aprendizaje es valido para todos.

4.3.2. Objetivos

El primer objetivo del proyecto es dotar de “llaves digitales” y conocimientos
digitales a las asociaciones y tejido social de la ciudad, para relacionarse con la
administracion, buscando la manera de favorecer una continuidad en este

acompariamiento y el uso de servicios digitales.

Se necesita un proceso de inversion, que lleva tiempo, del uso presencial y en
papel al electrénico siendo un indicador de éxito el llegar a mas de un 40% de
funcionamiento electrénico siendo asociaciones, y otros sujetos obligados a relacionarse
electronicamente conforme al articulo 14 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre lo que nos

haran llegar a ese porcentaje en primer término.

Proponemos facilitar en primer lugar el sistema @CLAVE que es el mas
accesible a la ciudadania y que mas recorrido tiene para reducir la brecha digital de
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manera rapida ya que Fuenlabrada es uno de los seis ayuntamientos de toda la
Comunidad de Madrid que tiene oficina para expedir altas en el sistema @Clave. Y el
primero en dar este servicio en la zona sur. Se trata también de completar un proceso

que permita a las asociaciones el acceso legal y completo a los servicios digitales.

En la actualidad entrelazar el uso el uso de las tecnologias y servicios digitales
tales como: el pago con nfc, el uso de smartphone o smartclock, pago en gasolineras con
lectura de matriculas, gestiones bancarias 24x7 los 365 dias, obtencidn de entradas para
espectaculos o billetes de avién mediante cédigos gr o cddigo de barras, compras on
line en grandes plataformas tipo Amazon o Wallapop, nos sirve de marco de referencia

para que la administracion local también esté en ese nivel de servicio.
Por eso este proyecto se centra en trabajar en tres direcciones principales:

- Que la administracion ofrezca mejores servicios digitales, teniendo en cuenta
la experiencia de usuario de los ciudadanos, permitiendo que las gestiones y
tramites con la administracion sean mas sencillas, rapidas y seguras. En este
sentido habria que fijarse en las formas de tramitacion de la empresa privada:

bancos, compafiias de seguros, telefonia, suministros de gas y luz...

- Que los ciudadanos no nativos digitalmente adquieran competencias digitales
para manejarse en este mundo cada vez mas tecnoldgico. Sobre todo, en la

forma de acceso a la e-administracion (identidad y firma digital)

- Procurar dispositivos de acceso para la poblacion més vulnerable que no

dispongan de ellos y/o la opcion presencial asistida
Este proyecto va dirigido:

- En una primera fase, a los representantes de las asociaciones del municipio
para la obtencion de certificado digital de persona juridica que le permita

interactuar de firma telematica con la administracion.

- Al mismo tiempo se les dara a conocer a los representantes de estas

entidades el sistema clave para uso personal en la administracion, y si les
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parece interesante establecer una reunion conjunta con asociados de las

entidades para dar a conocer clave permanente.

- En una segunda fase, en funcion de la demanda y los objetivos alcanzados
con las entidades y sus asociados se puede establecer el poder llegar a

ciudadanos en general o a otros colectivos.

La metodologia de trabajo es la siguiente:

Paso 1. Preparacion

Durante aproximadamente una semana se les debera formar desde la direccion
general de transformacion digital e innovacion, con un apartado especifico para la

obtencion en certificado digitales para entidades y la obtencion del sistema clave.

También se propondra que desarrollen el proyecto desde su punto de vista con
las directrices dadas para llegar a la ciudadania y en régimen de autoorganizacion segun
la tipologia y realidad de la Junta de Distrito asignada: méas grandes o pequefias, con
mayor o menor digitalizacion, con mayor o menor poblacion, con mayor o menor

cantidad de asociaciones.

Paso 2. Despliegue y difusion

Para el despliegue y difusion de la iniciativa se entiende que la “base de
operaciones” debe ser la Junta Municipal de distrito que ademés coincide con el nimero
de voluntarios del programa por lo que se debera de habilitar un puesto de trabajo
debidamente operativo con un portéatil y los permisos y acceso suficiente y necesarios
para la actividad que van a realizar. En el caso de clave se deberan de coordinar las citas
con los asistentes en materia de registro de las oficinas del servicio de asistencia al

ciudadano de cada Junta de Distrito.

El servicio se prestara prioritariamente en horario de 11:00 a 15:00 y de 16:00 a

19:00 de lunes a jueves y los viernes de 8:00 a 15:00 horas.

Paralelamente desde el Ayuntamiento se dara difusion al programa y

divulgacién de las bondades del uso de los servicios digitales publicos.
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Se debera de establecer un sistema de control de las actuaciones realizadas y el
impacto del programa. Siendo importante empezar con las Asociaciones y el tejido

social valorando la mejor forma de conseguir romper la brecha digital.

Se trata de un proyecto de trabajo en equipo entre departamentos del propio
Ayuntamiento dado que la logistica la coordinaria el departamento de atencién
ciudadana, el aspecto digital el departamento de transformacion digital y ademas la
direccion de las Juntas Municipales. Es decir, habria un tutor tecnol6gico perteneciente
la Direccion general Transformacion e Innovacion digital y unas tutoras del dia a dia en

su relacién con los usuarios y las entidades (Asesoras de las Juntas de Distrito).

Paso 3. Seguimiento y coordinacion

Como proyecto piloto que es se necesita un control y seguimiento del impacto de

este.

El primer control es el llevado por los voluntarios en el orden del dia de sus

actuaciones que deberan de registrarse diariamente.

Se proponen reuniones de valoracion y seguimiento mensuales los primeros
viernes de cada mes. Las dos primeras reuniones pueden ser quincenales para asentar el

proyecto con las experiencias de la puesta en marcha.

Los indicadores que se proponen inicialmente son los siguientes:

NUmero y porcentaje de entidades contactadas por distrito.
- Numero y porcentaje de entidades que se ha mantenido reunion.

- Numero y porcentaje de entidades con certificado digital de persona juridica
instalado y verificado que se saben utilizarlo. (Se incluiran pero de forma

diferenciada las que ya lo estén utilizando).

- Numero de asociados o personas que se dan de alta en clave y se verifica que

saben utilizarlo para comunicarse con la administracion.

- Numero de talleres sobre competencias digitales realizados en las juntas de
distrito: darse de alta en una cuenta de correo electrénico, hacer compras por
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Wallapop, darse de alta en APP de suministros de agua, luz, gas y hacer

seguimiento de facturas.

4.3.3. Conclusiones del proyecto

Una vez terminado el proyecto el balance de este es muy positivo habiendo se
alcanzado mas del 75% de asociaciones del municipio de Fuenlabrada para facilitarles

el acceso y el uso de servicios digitales municipales.
El grado de satisfaccion medio de las encuestas realizadas fue de 9.1 sobre 10

Se realizaron dos formaciones especiales para el sector educativo: institutos que
resultaron muy provechosas para concluir que ser nativo digital no te hace usuario de

servicios publicos digitales.

5. EL PROBLEMA DE LA BRECHA DIGITAL

5.1. Situacion actual.

Actualmente tras la entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comdn de las Administraciones Pablicas, se profundiza
en la agilizacién de los procedimientos con pleno funcionamiento electrénico y
acompariado de su reglamento de desarrollo, el Real Decreto 203/2021, de 30 de
marzo, Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico por medios
electronicos, entramos en el segundo cuarto de siglo con unas normas que se enfrentan a
un grado de desigualdad enorme en cuanto a los servicios digitales que cada
administracion ofrece como de la formacion y conocimiento que la ciudadania y

empresas tienen para el uso de esos servicios digitales.

Tenemos que ser conscientes que tenemos un gran nimero de personas de edad
senior que si bien ya tienen alguna relacion con el mundo digital: bancos, teléfonos

inteligentes... alin no son capaces de una relacion electronica con la administracion.

En nuestra opinién tal y como sefiala el ingeniero informatico Jaime Gomez
Obregoén, es dificil hacer uso de estos servicios digitales hasta por ingenieros

informaticos porque estan mal disefiados.
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El disefio de los servicios digitales locales es el gran problema de la brecha

digital, eso y la formacion y acompafiamiento.

Tenemos también una tasa de personas que vienen de otros paises que no son
capaces de entender el idioma y que se suman de manera directa al analfabetismo digital

local.

En nuestra experiencia también hemos visto que los jovenes, a los que
presupuestamos ser nativos digitales, tiene la misma dificultad que cualquier otra
persona para hacer un buen uso de los servicios digitales y desconocen los més sencillos

como los sistemas de identificacion y firma digital.

5.2. Enfoque

El enfoque para la mejora de la lucha contra la brecha digital debe hacer hacerse

atacando varios frentes:

El primero, el de la experiencia de usuario y facilidad de uso. Es imprescindible

dedicarles tiempo y recursos a los departamentos STIC para que de verdad seamos
capaces de hacer simple pedir digitalmente cualquier necesidad con la administracién:
padrén, urbanismo, atencion ciudadana con seguridad y rigor acercandonos a uso en el

sector privado tipo: Amazon o bancos.

El segundo desde la formacién, una formacién en distintos niveles de
alfabetizacion digital. Hay necesidad de formar a migrantes y personas que no saben
usar un raton ni han utilizado nunca un ordenador o Tablet hasta universitarios que no
saben como sacarse un certificado digital y lo peor de todo nos aben que pueden hacer

con él.

Tenemos que acercarnos Yy colaborar con entornos donde estan personas
vulnerables digitalmente: asociaciones, universidades, centros sanitarios con un

proyecto de formacion adaptado a cada tipo de colectivo.

El tercero es desde la atencion personalizada, hay que recordar que nuestros

servicios digitales deben estar en plena forma y testados antes de “salir al aire” de la
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sociedad, porque no hay nada peor que dentro de este proceso ver como el sistema falla
unay otra vez y da un error 404 o resulta como decimos un laberinto conseguir terminar

el tramite administrativo mas sencillo.

Por eso sabemos que seguird existiendo la asistencia presencial en nuestros
edificios municipales. Esta asistencia, debe estar orientada a que aun siendo presencial
la entrada en nuestras administracion de la peticion debe ser electrénica, las oficinas de
asistencia en materia de registro, las oficinas de atencion ciudadana, los chatbox, las
tablets, pantallas y pdas deben hacer que el inicio del procedimiento administrativo sea
digital.

Tenemos que recordar gque si los destinatarios de nuestros servicios publicos no
son capaces de usar medio digitales nuestra transformacion como administraciones

habréa fracasado.
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