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L-OBJETIVO 

El objet ivo del presento documento es describir d e (orma esquemática una sene de recomendaciones y 
servicios que gradualmente podrían incorporar las páginas web de los Ayuntamientos d e Casti l la y León, d e cara 
a ofrecer servíaos útiles y accesibles a los ciudadanos d e su 

2-INTRODUCCIÓN 0 1 1 

E) impacto de un desarrollo exitoso del modelo d e Sociedad Digital del Conocimiento e n los municipios resulta 
d e g ran magnitud para los c iudadanos y empresas ya que se trata de la /Administración Pública más cercana, 
c o n la que más interactúan y la que les ofrece los servicios más básicos. 

La problemática d e m e n a accesibilidad a tos serviaos d e telecomunicación básicos e n e l medio rural está 
siendo atajada por la acc ión d e la Admmist raaón Regional a través d e las iniciatrvas d e universalización d e los 
servic ios convenc ionales y d e banda ancha recogidos en tos d is t in tos planes d i rectores d e servic ios d e 
telecomunicación ejecutados a to largo de la última década. Este hecho minora signif icat ivamente la amenaza 
que tradicionaimente ha supuesto para e l medio rural el retraso en la extensión d e servicios d e teiecomunicaaón. 
En la misma linea debe considerarse que se presenta la oportonidad d e aprovechar los servicios por tadaes d e 
datos asociados a otros servicios básicos, como TDT, DAB o GSM, q u e ofrecen un soporte para servicios de 
Sociedad Digital del Conocimiento en el medio rural. 

La Administ rac ión Electrónica es un paradigma e n el q u e no hay soluciones a corto plazo, s ino q u e su 
progresiva aceptación como modelo d e servicio a l audadano f a m a parte d e los procesos de modernización d e 
la administración. Su implantación eficaz requiere d e una remgenieria d e los procedimientos administrativos que, 
en ocasiones pueden requerir cambios namatrvos de distinto calado. 

El estado d e la Administración Electrónica se puede medir c o n distintos criterios, basándose e n los servicios 
y contenidos que deberían ofrecerse e n tos sitios Web de tos Ayuntamientos: 

1. Accesibil idad y faal idad navegación 
• Facilidad de acceso 
• Facilidad de Uso 

2. Información General: guia telefónica, direcciones d e interés; audad; ocio y eventos culturales; turismo; 
in famac ión municipal. 

3. Atención Ciudadana 
• Quejas, sugerencias y redamaciones (buzón del ciudadano) 
• Sav i c i o 010 de Atención Ciudadana 

Junta d e P á g i n a 2 
Castilla y León — » * 



v X 

4. Servicios On-Lme 
•Información 
•Descarga Impresos 
•Interacción 
•Transacción completa 

5. Formación en Nuevas Tecnologías e Internet 

Se detal lan a continuación cada uno d e estos criterios. 

3-ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD 
NAVEGACIÓN 

Se define el concepto Accesibil idad Web, c o n » la posibilidad d e que un producto o servicio Web pueda 
ser accedido y usado por e l mayor número posible d e personas, indiferentemente de las imitaciones propias 
del individuo o d e las der ivadas de l contexto d e uso. 

Dentro d e limitaciones se eng loban las representadas por las discapacidades individuales y otras c o n » 
pueden ser el idioma, conocimientos o experiencia. Se pueden destacar c o m o discapacidades propias de l 
individuo: 

•Deficiencias visuales. 
•Deficiencias auditivas. 
•Deficiencias motrices. 
•Deficiencias cognitrvas y d e lenguaje. 

•3.1 FACILIDAD DE ACCESO 

La Ley 34/2002 d e 11 d e jul io d e servicios de la sociedad de a información y de comercio electrónico; 
en la Disposición Adicional Quinta indica q u e "las Administraciones públicas adoptarán las med«das necesarias 
para q u e la información disponible e n sus respectivas páginas d e Internet pueda ser accesib le a personas 
con drscapacidad y de edad avanzada, d e acuerdo c o n los criterios de accesibilidad a l contenido generalmente 
reconocidos". 

' J u n t a d e 
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Entre las medidas q u e las Administraciones Locales pueden adaptar e n cuanto a l contenido mostrado 
e n s u s sitios web es tán: 

•Posibil idad d e selecc ión de est i los visuales: "texto grande" o vers ión d e "alto contraste", incluso 
crfrecer un maxif icador d e pantal la para dtscapacitados v isuales. 

•Nivel de accesib i l idad A; Doble A según los cri terios WAI - W e b Accesibi l i ty Initiate. 

•Protocolo NI4 para e l cumpl imiento d e la accesibi l idad intelectual. Este protocolo recoge las Pautas 
de Drserto d e navegación Fácil que pretenden aportar soluciones a los problemas específ icos d e 
las personas c o n d iscapac idad intelectual. 

• Incorporación d e textos alternativos a las imágenes. 

•Util ización d e sistemas q u e e l iminen baneras e n e l uso d e Internet leyendo e l conten ido d e las 
ro tas generadas por ordenador , las noticias publ icadas por e l Ayuntamiento o cualqu ier otro 
contenido e n la W e b para aquel las personas que son c iegas o q u e t ienen la capac idad v isual 
disminuida. 

•Adaptación d e contenidos d e aud io a v ideos LSE (Lenguaje d e Signos e n Esparto!) para sordos. 

•Adaptabi l idad a los discapaci tados audi t ivos usando v ideos LSE (Lenguaje d e s ig ros espartol) . 

•Se deber la poder acceder a la plataforma w e b municipal a través d e di ferentes disposit ivos c o n 
di ferentes característ icas: acceso web, acceso WAP, etc . 

•3 .2. FAOLEAD DE USO 

Teniendo e n cuenta e l criterio d e faci l idad d e uso, la web deber la contemplar los 
siguientes aspectos: 

•Presencia e n todo momento d e vínculos para volver a la página d e inicio. 

•Menús s iempre visibles y bañas d e navegación para desplazaise por toda 
la est iuc tura de l portal . 

•Facilitar la uti l ización d e atajos de tec lado. 

•El s i t o W e b d e b e ser práctico sin exceso d e información y c o n la ubicación 
d e informaciones concretas y fundamenta les c o m o el te lé fono y e l correo 
e lect rón ico de l ayuntamiento; y e l cal lejero d e la c iudad; s e encuentren e n 
lugares fáci lmente visibles para q u e e l usuario r o invierta demasiado t iempo 
e n s u local ización. 

•Uso d e Imágenes. 

•Diserto visual: util izaoión d e hojas d e est i lo CSS. Resulta interesante la 
presencia d e un Mapa W e b q u e facil i te a l usuario la local ización rápida y 
d i recta d e los contenidos d e la página. 
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•Enlaces a otras páginas Web de interés o relacionadas, buscadores, etc. 

•Incorporar un Buscador que facilite información sobre contenidos publicados e n la Web municipal. 

•MulU-tdkxna: Se deberla tener e n cuenta al c iudadano y /o al turista extranjero y dar la posibil idad 
de consdtar contenidos e n otros idiomas. 

•Resulta de gran utilidad para los visitantes que la información más destacable se resalte al entrar 
en la página principal del portal W e b o s e abra e n otra ventana. Es preferible la primera opción, 
ya que muchos usuarios configuran sus navegadores evitarxJo la apertura de ventanas automáticas. 

4-INFORMACIÓN GENERAL 
El portal W e b de un Ayuntamiento debe of recer información genera l sobre el munic ip io y el 

funcionamiento de sus instituciones más relevantes a los vecinos y visitantes, facil i tando su act ividad diana. 

Además, se puede ofrecer a los ciudadanos que lo deseen un servicio de información mediante 
SMS, recibiendo alertas sobre diferentes temas: tráfico, subvenciones, actos culturales, notas de servic io, 
novedades fiscales, notas de interés general, etc., es decir, desde convocatorias de actividades municipales, 
c o m o p lenos, al recordator io de l v e n c i m i e n t o de plazos para abonar los impuestos mun ic ipa les . 

La In fo rmac ión a o f rece r a los c i u d a d a n o s s e puede e s t r u c t u r a r e n los s i gu ien tes a p a r t a d o s : 

1 . T e l é f o n o s y direcciones de interés 
2 . I n f o r m a c i ó n sobre la c iudad 
3.0ck> y eventos culturales 
4. Turismo 
5.Información municipal 

4.1. TELÉFONOS V DIRECCIONES DE NTERÉS 

Resd ta de gran util idad para el c iudadano poder consultar un directorio telefónico de las distintas 
áreas Ayuntamiento y otros organismos de interés, también es bueno añadir la dirección de correo electrónico. 

consulta: 
Es importante facilitar al ciudadano todos los elementos básicos que se necesiten para realizar una 

•Teléfono del a y u n t a m i e n t o 

% Junta de 
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•Dirección postal 
•Mail 
•Telóforos d e of ic inas d e información, 
•Oficinas municipales d e información a l consumidor . ^ A 
•Servicios d e urgencia, 
•Taxis 

N f e -
•Farmacias d e guardia EF 
• Información sob re transportes; e t c . . . 

•42. m m m ú N s o b r e l a c iudad 

El portal W e b municipal deber la reflejar información completa, ág i l y sencil la, ac tua l íza la , e n 
vanos idiomas, accesib le, etc. d e la localidad. Resulta d e g ran ínteres poner a disposic ión de l públ ico la 
siguiente información: 

•Cal lejero v i r tual , c o n la posibi l idad d e c a l c d a r rutas y desplazamientos d e fo rma fácil y 
manejable mostrando el camino mas adecuado para ir d e un punto a otro d e la localidad. 

•Galería d e imágenes d e las zonas más representativas de l munic ip io. 

• Información sobre e l es tado d e los transportes públ icos, las incidencias de l tráf ico e n la v ía 
públ ica y los cor tes, e tc . 

•Servicio d e información S M S d e noticias, av isos o incidencias e n el tráfico. 

•Transmisión por v ideo del t r á f i coen ciertas calles, carreteras, vías públicas, etc. 

4.3. OCIO Y EVENTOS CULTURALES 

M e d i a n t e e s t a o fe r t a i n fo rma t i va , s e d a a l c i u d a d a n o la p o s i b i l i d a d d e c o n o c e r : 

•Programa d e act iv idades c J tura les a celebrar. 

•Oferta hotelera y gast ronómica. 

•Actividades nocturnas, etc. del municipio. 

' J u n t a d e 
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Por ejemplo, e n algunos municipios se informa a los ciudadanos a través de SMS, y asi pueden 
conocer de forma rápida y cómoda toda la información acerca d e las actividades y servicios que les proporciona 
el Ayuntamiento. 

Otra forma d e ofrecer información a los ciudadanos sin depender de un ordenador en el hogar o en 
el trabajo es disponer Puntos de Información Ciudadana a lo larga del municipio. Estos puntos, situados en lugares 
de fácil acceso, y d e forma gratuita, ofrecen la posibilidad d e conocer información relevante sobre la localidad, 
tos servicios ofrecidos, etc.. 

4.4. TURISMO 

El portal Web del Ayuntamiento deber la o f recer a tos tur istas toda aquel la información necesar ia 
para una placentera visita d e la ciudad: 

• planos turísticos, 
• situación d e las of ic inas d e información, 
• c ó m o mover te por la ciudad, 
• c ó m o l legar, 
• qué hacer, 
• información e n var ios idiomas, 
• visitas vir tuales, 
• v ideos d e la c iudad, 
• sitios d e interés (horarios y cómo l legar a el los), 
• horarios comerc ia les. 
• t iempo, 
• costumbres, 
• situación d e los parkmgs, 
• imagónes d e wetocams, 
• calendario d e las principales fest iv idades, e tc . 

Una buena opc ión podría ser o f recer la posibi l idad d e suscribirse a boletines d e información turíst ica 
que periódicamente van av isando d e los eventos de interés a celebrarse e n e l municipio y demás información 
relacionada. 

Una idea desarro l lada e n a lgunos municipios es proporcionar distintas rutas a los tur istas que deseen 
conocer la zona, d e fo rma segura y fiable, mediante la tecnología GPS. 

% 1 J u n t a de P á n 7 
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• Dirección postal 
•Mai l 
• Teléfonos d e oficinas d e información, 
• Oficinas municipales d e información a l consumidor, 
• Servicios de urgencia, 
• Taxis 
• Farmaoias d e guardia 
• Información sobre t ransportes; etc . . . 

* 4.6. INFORMACIÓN MUNICIPAL 

El Ayuntamiento debe ofrecer a través d e su portal W e b información sobre: 

• Organización de l Ayuntamiento y órganos d e gobierno, 

• Normativas, 

• Instrucciones, 

• Ordenanzas y reglamentos, 

• Presupuestos, 
• Ofertas d e emp leo público, 

• Gu ia de l contr ibuyente, 

• Acuerdos d e Juntas d e Gobiernos y Plenos, 

• V ideos d e las sesiones plenarias, 

• Subvenciones publ icadas, 
•Act iv idad socioeconómica, 

• Estadísticas económicas, sociales y sintéticas, 

• Planes generales d e ordenac ión u iba na, 

• Suscr ipción gratu i ta a boletines municipales 
•Tablón de anuncios, donde se refleje la información d esta cable y n w e d o s a (noticias dinámicas 
de actual idad, comunicac iones d e prensa, galería fotográf ica d e eventos, a g e n d a munic ipal , 
rovedades d e los servicios munic ipales, e t c . ) . 

• Oposiciones y ofertas d e empleo: información sobre las convocator ias y ofertas pítolicas d e 
empleo. 



\ V A 

B * 

5-ATENCIÓN CIUDADANA 
Una d e las pr inc ipales labores de l Ayun tamien to es a tender las preguntas, dudas sugerenc ias y 

reclamaciones d e los ciudadanos, para ello s e deben habilitar los canales necesarios d e comunicación. Además 
d e b e n ser capaces d e mostrar la in formación e n (unción de l público objet ivo (adecuación de la información 
públ ica a sus dest inatar ios). 

5.1. QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 

Las páginas W e b d e b e n ser un s is tema eficaz d e quejas y reclamaciones, d e manera que se detecten 
cualquiera d e las insatisfacciones que los c iudadaros perciban e n la uti l ización d e los servicios. Para ello se 
pueden presentar las siguientes apl icaciones: 

• buzón d e correo electrónico del c iudadano, 

• encuestas d e opin ión, 

• buzón d e correo electrónico "El A lca lde Responde" , 

• part icipación d e los c iudadanos e n foros sob re lemas d e importancia para e l munic ip io, e tc . 

G2. SERVICIO 010 DE ATENCIÓN CIUDADANA 

Atender e n todo momento las preguntas, d j d a s , sugerencias o reclamaciones d e los c iudadanos, tanto 
d e fo rma telefónica c o m o onlme mediante correos o formular ios preestablecidos. 

Estos serv ic ios ofrecidos requieren una a tenc ión pe rmanen te y un sopor te q u e permi ta da r respuesta a la 
d e m a n d a p l a n t e a d a , p e r o a c e r c a n e n g r a n m e d i d a e l A y u n t a m i e n t o a los c i u d a d a n o s . 

6-SERVICIOS ON-LINE 

Teniendo e n cuenta la apuesta decid ida d e los caste l la res y leoneses por su integración e n la Sociedad Digital 
de l Conocimiento, los Ayuntamientos deben responder a es te reto implementando servic ios de Administración 
Electrónica para facilitar realización d e trámites por parte d e sus convecinos. El nivel d e tramitación electrónica 
s e d iv ide e n cuat ro niveles: 

' J u n t a d e 
C a s t i l l a y L e ó n 
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6.1. «FORMACIÓN 

Se ofrece información d e c ó m o realizar tos trámites c o n el Ayuntamiento, pero la t rami tac ión 
es presencial e n las of ic inas de l Ayuntamiento. 

- • 6 . 2 . DESCARGA D E IMPRESOS 

En e l portal W e b de l Ayuntamiento se faci l i tan tos formular ios e n formato pdf y / o W o r d para 
i m p r i m i r y re l l ena r e n e l d o m i c i l i o y l u e g o p r e s e n t a r l o s e n la i ns t i t uc i ón c o r r e s p o n d i e n t e . 
En esta fase se incluye: 

La posibilidad d e descargar impresos y formi iar ios (información y descarga). Estos documentos 
se pueden imprimir y rellenar e n e l domici l io para realizar la presentación e n la institución 
correspondiente. 
La posibi l idad d e enviar sugerencias, comentar ios, aver ias, q u e j a s , . . . a través d e Web . 

A lgunos d e esos impresos pueden ser: 
Instancias municipales. 
Licencias d e Obras menores y t rámi tes u iban ls tcos . 
Autor ización d e venta ambulante. 
Solicitud d e l icencia de Vado. 
Solicitud d e l icencia de obras y acomet idas. 
Solicitud d e subvenciones y ayudas. 
Bonif icación d e impuestos. 
Instancia normalizada. 

Impuesto sobre vehículos d e Tracción Mecánica. 
Servicios Técnicos Urbanos: agua, terraza, vado permanente. 
Trámites generales - Modelo genera l d e instancia. 
Estadísticas S Generales Adm.- Padrón. 

Modelos d e Autol iquidaciones de los siguientes temas: 
Tasa Consul ta Urbaníst ica. 
Tasa Licencia d e Obras. 
Tasa Pr imer Uso. 
Tasa Licencia Parcelación. 
Tasa Contenedores. 

56. J u n t a de 
Castilla y León 

P á g i n a 10 



T E K 

\ V A \ 

Servicios económicos para presentar una vez cumpl imentado e n la administración correspondiente: 

En este caso se va un paso más a l lá y es necesar io e l registro d e los c iudadanos c o n o 'usuar ios 
onlme" para acceder a los siguientes servicios: 

• gest ión y consul ta d e trámites, 
• consul ta d e situación tr ibutaria, 
• consul ta de l Padrón Municipal, 
• alquiler d e instalaciones depor t ivas, 
• suscr ipción a boletines informativos, 
• inserción d e anuncios, 
• inscripción e n cent ros cívicos, 
• inscripción e n cursos municipales, 
• acceso exc lus ivo a la "Carpeta de l C iudadano" . 

Se trata d e realizar trámites mediante " te leventaml la ' , es decir, f o rmu la ros onlme q u e se rel lenan y se 
env ían a t ravés d e Internet, s in q u e e l c i udadano tenga la neces idad d e desp laza rse a las o f ic inas de l 
Ayuntamiento. El motivo puede ser: iniciativa, sugerencia, queja, rec lamac ión , . . . c o n la posibi l idad añad ida 
d e adjuntar documentac ión adicional. 

• 8.4. TRANSACCIÓN 

En este c a s o e l c i udadano puede real izar e l t rámi te in tegramente d e pr incip io a f i n desde s u 
ordenador, para ello debe disponer de un certif icado digital que garant ice s u ident idad o estar registrado c o m o 
usuario mediante un s is tema d e usuanafeontraseña. 

Se brinda la posibil idad d e realizar trámites económicos vía Web siendo los más frecuentes los q u e 
se ref ieren a: 

• Certif icada ccrr iente d e pago. 
•So l ic i tud d e dupl icado. 
• Solicitud cambio ctomiciolio. 

• 6.3. INTERACCIÓN 

Pago d e t r ibutos, 
Domicihaciones bancanas d e los impuestos; 
Subvenciones y becas, 

" C Junta d e 
Castilla y León 
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• Trámites administrativos como licencias de obra, e incluso realizar pagas con tarjeta a través 
de varias enldades bancarias. 

• Impuesto sobre vehiculos de Tracción mecánica 
• Impuesto sobre Bienes Inmusties 
• Impuesto sobre actividades económicas 
• Pago de licencias 
• Tasa por ocupación de vía pública. 
• Compra de entradas para espectáciJos y aduacones, recogióndcias luego en laqufla 

Desde el punto de visto de la interacción de la Administración Local con la Regional, se pretende 
autorizar e l pago en la Red de los tributos que gestbnan las Diputacones y los Ayuntamientos. El servicio 
se prestará ob ien desde el portd Web a través de la OVIA la Oficina Virtoal de Impuestos Autonómicos 
de la Jjnta de Cas t í a y Leóno bien desde la página Web derf Ayuntamiento o la Diputación correspondente. 

7-FORMACIÓN EN NUEVAS 
TECNOLOGÍAS E INTERNET 

Para que e l esfuerzo realizado por los Ayuntamientos desarrdando, promocionando y mejorando 
su portal Web se vea recompensado con e l uso de estos servicios por parle de los ciudadanos es 
necesario levar a cabo actuaciones facilitando e l acercamiento de los ciudadanos a las TIC, entre las 
cuales se pueden encontrar las siguientes: 

• Dotar a la población de unas herramientas báscas para su formación académica y personal. 

• Formaral profesorado especializado en la educacón de adi i tos y en la alfabetización dtgital 
e informática de adj t tos, en la ut i izacbn y aprovechamiento de las nuevas tecnologías 
aplicadas a la enseñanza. 

• Servicio de Dinamizadón y Formación en loscibercentrosde la Red Regonal de Casti la 
y León, haciendo que las NTICs se conviertan en el eiementó dave para favorecer el acceso 

del medo rurala la formación empresarial, acercando yditondiendo e luso ( telas TIC a las 
empresas y a la pot iac&n en general. Para e l o se pueden diseñar tal eres, seminarios y 
cursos para cc*ectrvos específicos: mujeres, mayores, jóvenes, prejubiados, estudiantes, 
desempéeados, empresarios, trabajadores, ele. 

1 J u n t a d e 
Cas t i l l a y L e ó n 
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