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1-OBJETIVO

presente documento es describir de forma esquematica una serie de recomendaciones y

’m:;admlnmu podrian incorporar las paginas web de los Ayuntamientos de Castilla y Ledn, de cara
a ofrecer (tiles y accesibles a los ciudadanos de su Municiplo.

2-INTRODUCCION

B impacto de un desamolio exitoso del modelo de Socledad Digital del Conocimiento en los municipios resulta
de gran magnitud para los cludadanos y empresas ya que se trata de la Administracidn Piblica mas cercana,
con la que mas ineractdan y la que les ofrece los senvicios mas bisicos.

La problematica de menor accesibilidad a los servicios de telecomunicacidn bésicos en el medio rural esta
slendo atajada por la accidn de la Administracion Reglonal a través de las iniciativas de universalizacidn de los
serviclos convencionales y de banda ancha recogidos en los distintos planes directores de servicios de
telecomunicacion ejecutados a lo largo de la (itima década. Este hecho minora significativamente la amenaza
gotndldoml‘nmuhn supuesto para el medio rural @l retraso en la extension de servicios de telecomunicacion.

la misma linea debe considerarse que se presenta la oportunidad de aprovechar los servicios portadores de
datos asociados a otros serviclos como TDT, DAB o GSM, que ofrecen un soporte para servicios de
Sociedad Digital del Conocimiento en & medio rural.

La Administracidn Electronica es un pand.?na en & que no hay soluciones a corto plazo, sino que su
progresiva aceptacidn como modelo de servicio al cludadano forma parte de los procesos de modemizacin de
la administracidn. Su implantacidn eficaz requiere de una reingenieria de los procedimientos administratives que,
en ocasiones pueden requerir cambios normativos de distinto calado.

Elestado de la Administracidn Electrdnica se puede medir con distintos criterios, basdndose en los servicios
y contenidos que deberian ofrecerse en los sitios Web de los Ayuntamientos:

1. Accesibilidad y faciidad navegacion
+ Facilidad de acceso
+ Faclidad de Uso
2. Informacidn General: guia telefonica, direcciones de interés; cludad; oclo y eventos culturales; turismo;
informacidn municipal.

3. Atencidn Ciudadana
* Quejas, su y reclamacionas (buzdn del ciudadano)
+» Servicio 010 de Atencion Cludadana
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Entre las medidas que las Administraciones Locales pueden adoptar en cuanto al contenido mostrado
en sus sitics web estan:

*Posibilidad de seleccion de estilos visuales: “texto grande” o version de “alto contraste”, incluso
ofrecer un maxificador de pantalla para discapacitados visuales.

*Nivel de accesibilidad A; Doble A segin los criterios WAI — Web Accesibility Initiate.
*Protocolo N4 para el cumplimiento de la accesibilidad intelectual. Este protocolo recoge las Pautas
de Disefio de nav 6n Facil que pretenden aportar soluciones a los problemas especificos de
las personas con discapacidad intelectual.
*Incorporaciin de textos alterativos a las imagenes.
«Utilizacion de sistemas que eliminen barreras en el uso de Internet leyendo el contenido de las
notas por ordenador, las naticias publicadas por el Ayuntamiento o cualquier otro

do en la Web para aquellas personas que son clegas o que tienen la capacidad visual
*Adaptacién de contenidos de audio a videos LSE (Lenguaje de Signos en Espaiiol) para sordos.
*Adaptabilidad a los discapacitados auditivos usando videos LSE (Lenguaje de signos espaiiol).

*Se deberia poder acceder a la platafarma web municipal a través de diferentes dispaositives con
diferentes caracleristicas: acceso web, acceso WAP, etc.

—=32. FACILIDAD DE USCG

Teniendo en cuenta el criterio de facilidad de uso, la web deberia contemplar los
*Presencia en todo momento de vinculos para volver a la pagina de inicio.

-Muﬂssbmeﬂdbhsybarsdomvegadﬂnmmﬂm por toda
la estructura del portal.

+Facilitar la utilizacion de atajos de teclado.

+El sito Web debe ser practico sin exceso de informacién y con la ubicacién
de informaciones concretas y fundamentales como el teléfono y el correo
electrénico del ayuntamiento; y el calqcodolad.udad se encuentren en
lugares facimente visibles para que el usuario no invierta demasiado tiempo
en su localizacion.

*Uso de Imégenes.

*Disefio visual: utilizacibn de hojas de estilo CSS. Resulta interesante la
presencia de un Mapa Web que facilite al usuario la localizacion rapida y
directa de los contenidos de la pagina.
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*Enlaces a otras paginas Web de interés o relacionadas, buscadores, etc.
sIncorporar un Buscadaor que facilite informacion sobre contenidos publicados en la Web municipal.

*Multi-idioma: Se deberia tener en cuenta al ciudadano y/o al turista extranjero y dar la posibilidad
de consultar contenidos en otros idiomas.

*Resulta de gran utilidad para los visitantes que la informacion méas destacable se resalte al entrar

mlap‘gﬁupﬂnﬂ:ddalpomlWobosoabmenmm Es preferible la primera opcidn,
ya que muchas usuarios configuran sus navegadares evitando la apertura de ventanas autométicas.

4-INFORMACION GENERAL

El pomiwgbdamAymmdabeoﬁocofﬂmlongemlsm el municipio y el
funcionamiento de sus instituciones mas relevantes a los vecines y visitantes, facilitando su actividad diarla.

Ademas, se puede ofrecer a los ciudadanocs que lo deseen un servicio de informacién mediante
SMS, mmummmm trafico, subvenciones, actos culturales, notas de servicio,

fiscales, notas de interés general, etc., cscbct dsdocawocmamddesmldpds.
como plenos, al recordatorio del venclmlemo de plazos para abonar los impuestos municipales.

La informacién a ofrecer a los cludadanos se puede estructurar en los siguientes apartados:

1.Teléfonos y direcciones de interés
2.Informacidn sobre la cludad
iOclo y eventos culturales

Turismo
S.Informacién municipal
—=o4.1. TELEFONOS Y DIRECCIONES DE INTERES

Resulta de gran utilidad para el ciudadano poder consultar un directorio telefénico de las distintas
areas Ayuntamiento y otros organismas de interés, también es bueno afadir la direccidn de carreo aectrdnico.

Es impartante faciiitar al ciudadano todos los elementos basicos que se necesiten para realizar una

Teléfono del ayuntamiento
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- Direccién postal

«Mail

- Teléfonos de oficinas de informacién,

- Oficinas municipales de informacion al consumider,
- Servicios de urgencia,

- Taxis

- Farmacias de guardia

- Informacion sobre transportes; etc ...

——————= 4.5. INFORMACION MUNICIPAL

El Ayuntamiento debe ofrecer a fravés de su portal Web infarmacion sobre:

+ Organizacion del Ayuntamiento y drganos de goblerno,
+ Narmativas,

* Instrucciones,

+ Ordenanzas y reglamentos,

* Presupuestos,

+ Ofertas de empleo plblico,

+ Guia del contribuyente,

Acuerdos de Juntas de Gobierncs y Plenos,

Videos de las sesiones plenarias,

Subvenciones publicadas,

Actividad socloecondmica,

Estadisticas econdmicas, sociales y sintéticas,

Planes generales de ordenacién urbana,
Suscripcidn gratuita a boletines municipales

+ Tabldn de anuncios, donde se refigie la infarmacion destacable y novedosa (noticlas dindmicas
de actualidad, comunicaciones de prensa, galeria fotografica de eventos, agenda municipal,
novedades de los servicios municipales, etc.) .

. ones y ofertas de empleo: infarmacion sobre las convocatarias y ofertas piblicas de
empleo.
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5-ATENCION CIUDADANA

Umd:ausmwesmwmmm«mmm.mmuy

ser capaces de mostrar la informacion en funcidn del plblico objetivo (adecuacion de la informacidn
pdblaasusdsM)

— o b.1. QUEIAS, BUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Las paginas Web deben ser un sistema eficaz de y reclamaciones, de manera que se detecten
cualquiera de las insatisfacciones los cludadanos en la utilizacidn de los servicios. Para dllo se
pueden presentar las siguientas aplicaciones:

+ buzdn de comreo aectrdnico del cludadano,
+ encuestas de opinidn,
+ buzdn de comreo aectrdnico “El Alcalde Responde”,

+ participacion de los ciudadanos en foros sobre temas de importancia para el municiplo, etc.

—————o .2. SERVICIO (M0 DE ATENCION CILIDADANA,

Atender en todo momento las preguntas, dudas, sugerencias o reclamaciones de los cludadanos, tanto
de forma telefénica como online mediante correos o formularios preestablecidos.

Estos servicios ofrecidos requieren una atencidn permanente y un soporte que permita dar respuesta a la
demanda planteada, pero acercan en gran medida el Ayuntamiento a los ciudadanos.

6-SERVICIOS ON-LINE

Tclandoenmuapuuhdecudadoloscsuhmsymuwau 15n en la Socledad Digital
del Conocimiento, los Ayuntamientos deben responder a este reto servicios de Administracion
Electrénica para wmmumammwmmmmamdmmwmm
se divide en cuatro niveles:
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—=8.1. NFORMACION

Se ofrece informacién de coémo realizar los trdmites con el Ayuntamiento, pero la tramitacion
es presencial en las oficinas del Ayuntamiento.

—= 6.2 DEGCARGA DE IMPRESCS

En el portal Web del Ayuntamiento se facilitan los formularios en formato pdf y/o Word para
imprimir y rellenar en el domicilio y luego presentarlos en la institucién correspondiente.
En esta fase se incluye:

Lapodllthddads? impresos y formuanios (infarmacién y ). Estos documentos
se pueden imprimir y monalcbmlclopammdza’bptu 6n en la institucin

La posblldadde' enviar sugerencias, comentarics, averias, quejas, ... a través de Web.

Ng,noede @s0s impresos pueden ser:
Instancias municipales.
Licencias de Obras menores y tramites urbanisticos.
Autorizacidn de venta ambulante.
Solicitud de licencia de Vado.
Solicitud de licencia de obras y acometidas.
Solicitud de subvenciones y ayudas.
Bonificacién de impuestos.
Instancia normalizada.
Impuesto sabre vehiculos de Traccion Mecanica.
Servicios Téenicos Urbanos: agua, terraza, vado permanente.
Tramites generales — Modelo general de instancia.
Estadisticas S Generales Adm.- Padron.

Modolos de Autoliquidaciones de los siguientes temas:
Tasa Consulta Urbanistica.
Tasa Licencia de Obras.
Tasa Primer Uso.
Tasa Licencia Parcelacion.
Tasa Contenedores.
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Servicios econdmicos para presentar una vez cumplimentado en la administracidn correspondiente:

+ Certificado carriente de pago.
+ Solicitud de duplicado.
+ Solicitud cambio domiciolio.

————= 8.3, INTERACCION

Enshmosevampuom‘sdhyesmbdr@sﬁod&bschdad-mcm “usuarios
online” para acceder a los sigulentes servicios:

inscripcién en centros civicos,
inscripcién en cursos municipales,
acceso exclusivo ala “Carpeta del Ciudadanc”.

Se trata de realizar trdmites mediante “televentanilla®, es decir, formularios online que se rellenan y se
envian a través de Internet, sin que el cludadanoc tenga la necesidad de desplazarse a las oficinas del
Aymwnlm El motivo ser: iniclativa, sugerencia, queja, reclamacidn, ... con la posibilidad afadida

de adjuntar documentacion adicional.

i

—————= 8.4. TRANSACCION

En este caso el ciudadanc puede realizar el trdmite integramente ManmMsu
ordenador, para ello debe disponer de un certificado digital que garantice su
usuaric mediante un sistema de usuariofcontraseia.

Se brinda la posibllidad de realizar trdmites econdmicos via Web slendo los mas frecuentes los que
se refieren a:

+ Pago de tributos,

+ Domiciliaciones bancarias de los impuestos;

+ Subvenciones y becas,
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+ Tramites administrativos como licencias da obra, @ incluso realizar pagos con larjela a ravés
de varias enfidades bancarias.

+ Impuesto sobre vehiculos da Traccion macanica

+ Impuesto sobre Bianas Inmuables

+ Impuesto sobre adividades econdmicas

+ Pago de licencias

+ Tasa por ocupacidn de via pablica.

+ Compra de entradas para espeactaculos y aduacionss, recogéndolas luago en taquilla

Desde & punb da visla de la interaccion de la Administracidn Local con la Regional, se pretende

aulonzar &l pago en la Rad da los inbulos que gastionan las Dipulacionsas y los Ayuntamiantos. El servicio
sa praslard o bien dasde &l porlal Wab a través de la OVIA, la Oficina Virlual da Impuesios Aulondmicos
de la Junia da Casilla y Ladn o bien dasde la pagina Web dal Ayuniamianio o la Diputacian comaspondianta.

7-FORMACION EN NUEVAS
TECNOLOGIAS E INTERNET -

Para que al asfuarzo realizado por los Ayuntamianios desarrollando, promocionando y majorando
su porfal Web se vea recompansado con el uso de aslos sarvicios por parle de los cudadanos as
nacesano Bevar a cabo acluacionas facifando al acarcamienio de los cudadanos a las TIC, entre las
cuales se puaden ancontrar las siguientes:

+ Dofar ala poblacidn da unas hamamienias basicas para su formacion académica y parsonal.

+ Formar al profasorado especializado an la educacidon de adullos y an la alfabatzacion digital
& informatica de adullos, en la ulizacidn y aprovechamianto dea las nuavas lecnologias
aplicadas a la ensefanza.

+ Sarvicio de Dinamizacion y Formacian an los cibarcantros de la Red Regional de Castla
y Ledn, haciando qua las NTICs se convierlan en &l elemanto dave para favoracer &l accaso
dal madio rural a la formacion emprasanal, acercando y difundiendo elusode las TIC alas
emprasas y ala poblacidn en genaral. Para ello se puadan disefiar lalleres, saminarios y
cursos para colectivos aspacificos: mujeres, mayores, jdvenas, prejubiados, estudianies,
desempleados, emprasarios, imbajadores, elc.
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