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100 RECOMENDACIONES EN MATERIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA PARA LA
MEJORA DE LA EFICIENCIA Y LA REGENERACION DEMOCRATICA

Exposicion de Motivos

Segun la Comision Europea “La Administracion electronica es el uso de las TIC en
las AAPP, 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”.

Asi pues, la incorporacion de la tecnologia a los procesos administrativos es un
medio, que, acompanado de otras medidas tendentes a reconfigurar la
organizacién de las entidades publicas y el propio perfil profesional de sus
empleados, se encuentra al servicio de los mas altos fines: la transparencia, la
eficiencia, el servicio publico, la democracia, la sostenibilidad, la lucha contra las
malas practicas (establece un marco en el que tienen muy poca cabida
comportamientos ilegales) y el desarrollo de todo tipo de politicas publicas
(desde la promociéon econdmica a la proteccién del medio ambiente). La
Administracién electrdnica es, en definitiva, una administracion muy mejorada,
una que funciona perfectamente y aporta un valor afadido a la sociedad.

Con la intencién de desarrollar el contenido de un concepto tan amplio, hemos
reunido a las voces mas autorizadas, quienes han aportado 100 recomendaciones
gue, en un ano electoral y de renovacion de los diferentes gobiernos como 2015,
y en plena tramitacion de leyes importantes como la de contratos o la de
procedimiento, se consideran imprescindibles para implantar la Administracion
electrénica, o su sindnimo: mejorar el servicio publico y las instituciones
democraticas.

Nuevos tiempos, nuevos conceptos y nuevas formas de trabajar, para conseguir
ese prefijo “e” que anticipa modernidad y que ahora vemos acompafiado de
palabras como administracion, gobierno, democracia o comercio.

La Administracion electronica es la razén de ser de una administracion moderna
y el paso previo a una Administracion inteligente.

Es fundamental para el buen funcionamiento de nuestro pais que la
Administracién proporcione servicios electronicos completos, de calidad,
buscando la excelencia, faciles de usar y que permita nuevas formas de
colaboracién y relacion empleando las tecnologias.

No podemos pretender que las cosas cambien, haciendo siempre lo mismo.



Recomendaciones

DE AMBITO GENERAL

RECOMENDACION 1

Digital por defecto.

En el siglo XXI es imprescindible digitalizar la gestion para conseguir ser una
organizacion eficaz y eficiente. La gestiéon de documentos en papel es cara y muy
ineficiente. Es necesario promover una gestion interna digital e impulsar que las
relaciones con los ciudadanos, empresas y administraciones se realicen por
canales electrénicos por defecto, para que los medios presenciales sean la
excepcion y se utilicen solo para los casos de fractura digital.

RECOMENDACION 2

La eficiencia de la Administracion es un derecho.

La eficiencia de la Administracion no es simplemente un objetivo, es una
obligacion de las Administraciones. Cuando una Administracion no es eficiente,
significa que esta restando derechos a los ciudadanos, que implica que se
dispondran menos recursos para financiar los servicios basicos.

Las administraciones deben promover iniciativas basadas en “lean government”
gue impulsan la eliminacién y simplificacion radical de las tareas burocraticas que
no aportan valor a los ciudadanos y suponen un malbaratamiento de recursos.

RECOMENDACION 3

Actuaciones Administrativas Automatizadas: Agilidad, velocidad y eficiencia.
Un importante elemento de la Administracion Electrénica para avanzar en la
agilidad, la velocidad de respuesta y la eficiencia, es la extensidon de las
Actuaciones Administrativas Automatizadas. Esta posibilidad es viable, juridica y
tecnolégicamente, para cualquier actuacidon que esté perfectamente normada y
no requiera decision discrecional, sino solo la fe de verificacién por 6rganos
competentes. Un ejemplo claro es la emision de certificados de hechos
administrativos (nacimiento, residencia, situacién laboral, etc.) que pueden ser
obtenidos telemdaticamente en tiempo real por los ciudadanos.




MEJORA DE LA NORMATIVA LEGAL Y EL REGIMEN JURIDICO DE LOS
PROCESOS DE MODERNIZACION

RECOMENDACION 4

Apuesta clara del legislador por la utilizacion de los medios electrénicos.
Imposicidn legal del uso de los medios electrénicos en los procesos internos de la
administracion, sin “puertas traseras” ni excepciones.

RECOMENDACION 5

Regulacion Inteligente: uso de medios electrdénicos.

“Regulacion inteligente” como un marco juridico de calidad, que permite el
cumplimiento de un objetivo regulatorio a la vez que ofrece los incentivos
adecuados para dinamizar la actividad econédmica, permite simplificar procesos y
reducir cargas administrativas. Potenciar el uso de medios electrénicos para que
cualquier organismo u o6rgano de cualquier tipologia puedan constituirse,
celebrar sus sesiones, adoptar acuerdos, elaborar y remitir actas a través de
medios electrdénicos.

Incorporar a las fases de iniciacion, ordenacion, instruccion y finalizacion del
procedimiento el uso generalizado y obligatorio de medios electrénicos.

Incorporar la regulaciéon de la formacion del expediente administrativo
estableciendo su formato electrénico y los documentos que deben integrarlo.

RECOMENDACION 6

Unificacion de la normativa vigente.

Eliminar la superposicion de regimenes juridicos existentes y superar la
dispersién normativa, contando con una ley Unica y sistematica.

RECOMENDACION 7

Gestion coordinada y eficaz de los diferentes marcos normativos vinculados a
la administracion electrénica.

Gestionar de forma coordinada las obligaciones entrecruzadas que imponen las
diferentes normas relacionadas con la administracion electrénica (especialmente
proteccion de datos, esquema nacional de seguridad y transparencia) de tal
forma que no exista una gestion separada que puede ocasionar incumplimientos
y que sea ineficaz.




FIRMA ELECTRONICA
IDENTIFICACION Y CONSENTIMIENTO DEL CIUDADANO

RECOMENDACION 8

Identificacion mas accesible para el ciudadano.

Se deberdn establecer procedimientos o métodos de identificacion del
ciudadano de forma digital para permitirle realizar procedimientos
administrativos de forma digital ya que los actuales métodos a través del DNI 3.0
o certificado digital, resultan muy complicados tanto de tramitar como de utilizar
por parte del ciudadano, lo que impide, el verdadero desarrollo de la
administracion electrénica.

RECOMENDACION 9

Identificacion y consentimiento electrénico.

Separacion y simplificacion de los medios de identificacion electrénica, que
permitan verificar la identidad del interesado, y los medios de firma electrdnica,
gue permitan acreditar su voluntad y consentimiento, disponiendo asimismo, con
caracter general, la suficiencia de la identificacion.

Establecer, con caracter bdsico, un conjunto minimo de categorias de medios de
identificacion y firma a utilizar por todas las Administraciones.

RECOMENDACION 10

Unificacidon de los sistemas de acreditacion de los ciudadanos ante las AAPP.
Redefinir las vias de autenticacién de usuarios para relacionarse con las AAPP (el
sistema de la AEAT podria ser un buen referente practico) y hacerlo de forma
unificada en todo el territorio nacional, desde la dptica "real" de un usuario "de
a pie", mas alld de dogmas, debates tedricos y especulaciones de cardacter
tecnolégico o econdmico: Generar economias de escala.

RECOMENDACION 11

Seguridad en materia de identidad y autenticacion.

Las Administraciones deberdn modular con sentido de la proporcién la aplicaciéon
excesivamente garantista de la legislaciéon sobre seguridad en materia de
identidad y autenticacidn para que ésta no sea el inhibidor mas importante para
el uso de los Servicios Publicos Digitales por la ciudadania. El certificado
electrdénico y la firma electrénica avanzada y reconocida deben reservarse para
los procedimientos que requieran garantia juridica elevada, mientras que otros
procedimientos pueden resolver la autenticacion mediante sistemas mas ligeros
como el de claves concertadas en un registro previo.




FIRMA ELECTRONICA Y FE PUBLICA

RECOMENDACION 12

Videoacta como elemento integral para la simplificacidn y transparencia: fehaciencia
audiovisual.

Fomentar la transparencia institucional y la simplificacion administrativa son retos y
obligaciones a las que todas las Administraciones Publicas se enfrentan. Las TIC, los
medios audiovisuales, la firma electrénica y la fe publica puestos al servicio del
ciudadano se conjugan en VideoActa y consiguen ambos objetivos de forma sostenible
en el tiempo, colocando a la Administracion Publica espafiola en la vanguardia mundial
de la administracidn electrdnica. En el futuro, VideoActa estara presente en la mayoria
de las interacciones ciudadano-Administracion que requieran de un acta.

RECOMENDACION 13

Definicidn de la fe publica electronica en las entidades locales.

Definir y distinguir los supuestos de fehaciencia electrdnica (sello de tiempo, sello de
organo), que deben quedar en el ambito de la actuacién administrativa automatizada,
de aquellos cuya rubrica se encuadra dentro de las funciones del fedatario publico de la
entidad local (Secretario o Secretario-Interventor), como las actas de los plenos o la
firma de los contratos.

RECOMENDACION 14

Identidad Digital en las Relaciones con las Administraciones Publicas.

Utilizar sistemas de firma y certificados aplicables a todos los servicios electrénicos de
las Administraciones Publicas, que hagan invisible el certificado digital para el ciudadano
y con todas las garantias legales de un certificado reconocido.

Potenciar el uso de los certificados y la firma electrénica en las App.

RECOMENDACION 15
Autenticidad de las copias electrdnicas y los documentos electrénicos emitidos por las

Administraciones Publicas.

Establecer, en base a la nueva regulacién sobre el régimen de validez y eficacia de las
copias, en donde se aclara y simplifica el actual régimen y se definen los requisitos
necesarios para que una copia sea auténtica, las caracteristicas que deben reunir los
documentos emitidos por las Administraciones Publicas para ser considerados validos,
asi como los documentos que deben aportar los interesados al procedimiento,
estableciendo con caracter general la obligacion de las Administraciones Publicas de no
requerir documentos ya aportados por los interesados, documentos elaborados por las
Administraciones Publicas o documentos originales, salvo las excepciones contempladas
en la Ley.




CODIGO SEGURO DE VERIFICACION DE DOCUMENTOS

RECOMENDACION 16

El CSV garantiza la integridad del documento.

El Codigo Seguro de Verificacion garantiza, mediante el cotejo en la Sede
electrdnica del organismo, la integridad del documento (Articulo 18.1.b de la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos).

El Codigo Seguro de Verificacidon debe ser tratado con la debida cautela por el
destinatario del documento; su comunicacién a terceras personas les permitiria
acceder al contenido del documento, asi como realizar, en relaciéon con la
notificacion recibida, ciertos tramites electronicos.

COPIAS ELECTRONICAS

RECOMENDACION 17

Aceptacion de Copias auténticas electronicas.

Las copias realizadas por las Administraciones Publicas, utilizando medios
electrénicos, de documentos emitidos originalmente por las Administraciones
Publicas en soporte papel, tendrdn la consideracién de copias auténticas siempre
gue se cumplan los requerimientos y actuaciones previstas en el articulo 46 de la
Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Las Administraciones Publicas podran obtener imagenes electrénicas de los
documentos privados aportados por los ciudadanos, con su misma validez y
eficacia, a través de procesos de digitalizacion que garanticen su autenticidad,
integridad y la conservacion del documento imagen, de lo que se dejara
constancia. Esta obtencion debera hacerse de forma automatizada, mediante el
correspondiente sello electrénico.




SEGURIDAD, INTEROPERABILIDAD Y PROTECCION DE DATOS

ESQUEMAS NACIONALES (ENI Y ENS)

RECOMENDACION 18
Adecuacion al Esquema Nacional de Interoperabilidad.

1. Consolidar los trabajos relativos al inventariado y codificacion de drganos,
oficinas de registro, procedimientos, servicios y otros elementos de referencia
comun, de manera que sean mantenidos de forma corresponsable y puedan ser
explotados en linea por los servicios (DIR3).

2. Consolidacidon y extension de las infraestructuras y servicios comunes que
apoyan la interoperabilidad y articulacién de mecanismos para su sostenibilidad.

3. Mantenimiento de la corresponsabilidad de todas las Administraciones Publicas
mediante la dindmica de cooperacién y colaboracion permanente.

Todo ello alineado con las estrategias e iniciativas de la Unidn Europea.

RECOMENDACION 19
Adecuacion al Esquema Nacional de Seguridad.

1. Apoyar la plena implantacién del Esquema de Seguridad en las condiciones de
limitacidn de recursos humanos y econémicos en los que se desenvuelve nuestra
actividad.

2. Articular bien la recogida de la informacion, para conocer e informar del estado
de seguridad de las Administraciones Publicas.

3. Extendersuaplicacion atodos los Sistemas de las Administraciones Publicas, mas
alla del ambito de aplicacion delimitado por la Ley 11/2007.

Todo ello en alineamiento con los emergentes en materia de Ciberseguridad tanto en el
ambito nacional como en el de la Unién Europea.

PROTECCION DE DATOS (LOPD)

RECOMENDACION 20

No cabe el cumplimiento de la LAE sin el cumplimiento de la LOPD.

Todo procedimiento automatizado, debera partir de la base del respeto y cumplimiento
de los principios que en materia de proteccion de datos recoge la LOPD y su reglamento
de desarrollo.

A tener en cuenta:

1. En todas las sedes electrénica o web municipales en la pagina de inicio deberd
aparecer un enlace relativo a la “Politica de Privacidad”.

2. El érgano administrativo competente debera informar al ciudadano claramente
de que campos son obligatorios para poder acceder a los servicios de recepcién
de newsletter y noticias, asi de cdmo poner fin a ese tratamiento.

3. En el caso de suscripciones a bolsas de empleo o cualquier otro servicio
equivalente, el organismo administrativo competente debera valorar que datos
resultan realmente necesarios y se ajustaran a los principios de
proporcionalidad, informaciéon y consentimiento.




INTEROPERABILIDAD Y VERIFICACION DE DATOS

RECOMENDACION 21

No solicitar datos, documentos o acreditaciones.

Las Administraciones mas avanzadas en materia de Administracién Electrénicas serdn
las que apliquen, mediante las TIC, el principio, regulado pero apenas cumplido, de no
solicitar datos, documentos o acreditaciones que ya obren en poder de la
Administracién, obteniéndolos de las Administraciones correspondientes. Es decir, las
que apliquen con eficiencia el Esquema Nacional de Interoperabilidad para evitar que
los ciudadanos deban peregrinar entre ventanillas de varias Administraciones (o,
muchas veces, de la misma) para obtener la documentacién acreditativa que debe
acompaniar sus solicitudes.

RECOMENDACION 22
Verificacion de los datos: eliminar papel de forma definitiva.
Eliminacién de obligaciones redundantes o innecesarias de las Administraciones

Publicas, reduciendo burocracia innecesaria, lo que representa importantes beneficios
para ciudadanos y empresas. En los Ultimos afos la cooperacién entre Administraciones
Publicas y la Administracidon electrénica, ha permitido avanzar en la reduccion de cargas.

RECOMENDACION 23

Incentivacion de las acciones en materia de interoperabilidad real.

Tan importante o mas que la interoperabilidad entre AAPP es alcanzar Ia
interoperabilidad interna en el seno de cada Administracion. La experiencia en las EELL
demuestra los elevados costes derivados de su ausencia.

Es necesario establecer exigencias legales para la implantacion y los desarrollos de
programas y aplicaciones con vinculacidn de exigencia real para el Sector del mercado
Tecnoldgico, de la informacién y de las comunicaciones.

RECOMENDACION 24

Unificar criterios intracomunitarios que faciliten la plena interoperabilidad.

Unificar criterios dentro del marco de la UE basicamente en tres aspectos referidos a:
datos semanticos, sintaxis y método de transmisidon; Con el fin de que sea plenamente
accesible y que los ciudadanos y agentes que intervienen en las relaciones con las
Administraciones Publicas puedan hacerlo utilizando los mismos recursos tecnoldgicos
ante cualquier Administracion, asi como en las relaciones interadministrativas. Para ello
se deberdn sentar los criterios de normalizacion que deberad contener cualquier
normativa europea en materia de Administracién electronica.

SOSTENIBILIDAD Y NORMALIZACION

RECOMENDACION 25

Normalizacion, clave para un desarrollo sostenible.

El proceso de normalizacion resulta clave para el desarrollo sostenible. La normalizaciéon
permite analizar el entorno y las estrategias puestas en marcha por los sectores
implicados en el desarrollo de las ciudades inteligentes, y muy especialmente el sector




de las TIC. Ademas, favorece la interoperabilidad entre productos y sistemas y ayuda en
la consideracidn de aspectos medioambientales y de naturaleza social, como por
ejemplo, la accesibilidad.

(o))

Son imprescindibles para el progreso en la economia y sociedad, la sostenibilidad y el
equilibrio energético; colaborar para un uso eficiente y sostenible; trabajar en Ia
implantacion y despliegue de la Administracidn Electrénica, potenciando los proyectos
de colaboracion y normalizacion e interoperabilidad que faciliten un uso eficiente de las
nuevas tecnologias; colaborar con otras administraciones en la implantacion de nuevos
servicios de administracion electrdnica que se pongan al servicio de la Administracion
Local.

DATO UNICO/BBDD UNICAS

RECOMENDACION 26
Modelo de datos/Bases de datos Unicas
Para mejorar la eficiencia en las administraciones son necesarios los modelos de datos

y bases de datos Unicas. Solo mirando dentro de una Unica administracion local seguro
gue encontramos varias bases de datos que gestionar por ejemplo “Terceros”, para dar
solucidn a las diferentes herramientas de gestion, y ademas cada una bajo un modelo
de datos distinto. Si contamos las BBDD de terceros que hay en toda Espafia a nivel de
administraciones locales, la cifra estoy seguro que seria desorbitada. Si la administracion
central ya tiene una BBDD de terceros, ¢Por qué no dar acceso a ella a todas las
administraciones, para que puedan hacer uso ella? La plataforma de intermediacion que
estd promocionando ahora la Administracidn central, es el buen camino, pero deberia
tener un enfoque mas amplio para contemplar también esta problematica.

DIRECCION UNICA ELECTRONICA (DUE)

RECOMENDACION 27

Disponer de una Direccion unica electrénica.

La DEU es un servicio del Ministerio de las Administraciones Publicas, que ofrece la
posibilidad de recibir de forma alternativa por via telematica las notificaciones que
actualmente recibimos en papel. Esta a disposicion de cualquier persona fisica o juridica
que lo solicite. La suscripcidn a este servicio es voluntaria y tiene caracter gratuito.

Las suscripciones son reversibles, en cualquier momento podemos darnos de baja de
cualquier procedimiento, o del servicio completo. También podemos modificar los datos
personales. Este servicio cumple con las maximas garantias de confidencialidad,
autenticidad y privacidad con el fin de asegurar la identidad de los participantes y de las
comunicaciones.

Utilizando la DUE, ahorramos tiempo y le damos mayor agilidad a todos nuestras
gestiones con las distintas administraciones. Ademas nos permitira mayor discrecién en
la recepcidn de los avisos, y la posibilidad de apurar plazos.



SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y REDUCCION DE CARGAS

Recomendacion 28

Desburocratizar la relacion con la ciudadania.

Urge desburocratizar la relacidn con la ciudadania, eliminar lo innecesario, evitar
costes y sorprender no soélo en lo obvio sino también en nuestra anticipacién a
necesidades no expresadas.

La simplicidad es bella y una ventaja competitiva. La administracion electrénica
es posible si es simple. El mejor tramite es el que no debe hacerse.

Principios:

- Innova. Busca datos y no fotocopias, menor frecuencia, mdas renovacion
automatica, respuestas inmediatas, proactividad y tecnologias sociales
para dar servicio publico

- Interopera. Conecta con otras AAPP y evita desplazamientos y molestias
ciudadanas

RECOMENDACION 29

Simplificacion de los procedimientos administrativos.

Tramitacién simplificada del procedimiento administrativo comun, donde se
establezca su dmbito objetivo de aplicacidn, el plazo maximo de resolucion que
serd maximo de treinta dias y los tramites de que constara.

Si en un procedimiento fuera necesario realizar cualquier otro tramite adicional,
deberd seguirse entonces la tramitacidén ordinaria. Todo ello, sin perjuicio de la
posibilidad de acordar la tramitacion de urgencia del procedimiento en los
mismos términos que ya contemplaba la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

RECOMENDACION 30

Tramitacion Simplificada: procedimiento administrativo comun.

Se llevara a cabo una tramitacion simplificada del procedimiento administrativo
comun, donde se establecera su ambito objetivo de aplicacion, el plazo maximo
de resolucidn que sera de treinta dias y los tramites de que constara.

Si en un procedimiento fuera necesario realizar cualquier otro tramite adicional,
debera seguirse entonces la tramitacion ordinaria. Todo ello, sin perjuicio de la
posibilidad de acordar la tramitacion de urgencia del procedimiento en los
mismos términos que ya contemplaba la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

RECOMENDACION 31

Unificacion del cdmputo de plazos.

Cémputo de plazos por horas y la declaracidn de los sdbados como dias inhdbiles,
unificando de este modo el computo de plazos en el ambito judicial y el
administrativo.

RECOMENDACION 32

Catalogo de procedimientos

Para mejorar la eficiencia, es la estandarizacion y normalizacién de los
procedimientos administrativos en todas las administraciones. La idea seria
definir un catdlogo de procedimientos, con todo su flujo de tramitacién detallado,
y un manual de implantacién de los mismos. De forma que cualquier
administracion que quiera llevar a cabo, la puesta en funcionamiento de alguno
de ellos, simplemente tenga que usar dicho manual de implementacién.

REGISTRO ELECTRONICO

RECOMENDACION 33

Registro Electrénico.

Obligacién de todas las Administraciones Publicas de contar con un registro
electrénico general, o, en su caso, adherirse al de la Administracion General del
Estado. Estos registros estaran asistidos a su vez por la actual red de oficinas en
materia de registros, que pasaran a denominarse oficinas de asistencia en
materia de registros, y que permitiran a los interesados, en el caso que asi lo
deseen, presentar sus solicitudes en papel y sera en estas oficinas donde se
conviertan a formato electrénico.

RECOMENDACION 34

Registro electronico de apoderamientos: representacion de los interesados.

En materia de representacion, utilizar nuevos medios para acreditarla en el
ambito exclusivo de las Administraciones Publicas, como son el apoderamiento
apud acta, presencial o electrénico, o la acreditacién de su inscripcién en el
registro electronico de apoderamientos de la Administracion Publica u
Organismo competente.

Se dispone la obligacién de cada Administracién Publica de contar con un registro
electronico de apoderamientos, pudiendo las Administraciones territoriales en
aplicacion del principio de eficiencia, reconocido en el articulo 7 de la Ley
Organica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad
Financiera, adherirse al del Estado.
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EXPEDIENTE ELECTRONICO o
RECOMENDACION 35 i
Todos los expedientes se tramitaran de forma electrénica desde su inicio en
registro hasta su resolucion.

Es necesario asumir el cambio de gestién en papel a gestidon electrdnica del
expediente por toda la organizacién. Tomar la decision de implantar el

expediente electronico para todos los procedimientos.

CONVOCATORIAS ELECTRONICAS

RECOMENDACION 36

Generalizar las convocatorias electrdnicas.

La convocatoria de los érganos de la administracion publica debera realizarse
electrénicamente como medio ordinario de comunicacidn, disponiendo las
medidas precisas para garantizar la efectiva y adecuada notificacion a sus
miembros, cumpliendo todos los requisitos legales de acceso y procedimentales
exigidos.

A tal fin sera preciso habilitar los medios necesarios para garantizar los requisitos
de integridad, seguridad e interoperabilidad, asi como la constancia integra de la
fecha y hora de recepcion, y la identificacidon de remitente y destinatario.

COMUNICACIONES Y NOTIFICACIONES ELECTRONICAS

RECOMENDACION 37

Generalizacion/obligacion del uso de las comunicaciones electrénicas.
Establecimiento obligatorio, por ley, de las comunicaciones electrénicas en las
relaciones entre la administraciéon y las personas juridicas; asi como la
consideracion de la notificacidn electronica como medio preferente, por defecto,
en los procedimientos iniciados de forma electrénica.

RECOMENDACION 38

Notificaciones electrdnicas preferentes y en sede electronica.

Las notificaciones electrénicas seran preferentes y se realizardn en sede
electréonica o direccion electronica habilitada unica, segin corresponda, se
incrementa la seguridad juridica de los interesados estableciendo nuevas
medidas que garanticen el conocimiento de la puesta a disposiciéon de las
notificaciones como son: el envio de avisos de notificacidn, siempre que esto sea
posible, a los dispositivos electronicos y/o a la direccién de correo electrénico que
el interesado haya comunicado, asi como el acceso a sus notificaciones a través
del punto de acceso general electronico de la Administracién que funcionara
como un portal de entrada.




GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO ELECRONICO

RECOMENDACION 39
Archivo Electronico unico.

Obligacion de cada Administracion Publica de mantener un archivo electrénico
unico de los documentos que correspondan a procedimientos finalizados, asi
como la obligacién de que estos expedientes sean conservados en un formato
gue permita garantizar la autenticidad, integridad y conservacién del documento.

La creacion de este archivo electronico unico resulta compatible con la
continuidad del Archivo Histérico Nacional que seguird ejerciendo sus
competencias en los términos previstos en la Ley 16/1985, de 25 de junio, del
Patrimonio Histdrico Espafiol y su normativa de desarrollo.

RECOMENDACION 40

Identificar y clasificar las series documentales desde el inicio del proceso

Con la aparicién del documento electrénico, la clasificacion de la documentacion
abarca un dmbito mucho mds amplio que el del tradicional archivo documental
en papel. Asi pues conviene clasificar a priori toda la documentacién aportada o
de produccién propia antes incluso de implementar cualquier sistema de
tramitacion electrénica.
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CONTRATACION Y FACTURACION ELECTRONICA

CONTRATACION ELECTRONICA

RECOMENDACION 41

Contratacion publica electronica obligatoria.

Uso de una plataforma de contratacion publica electrénica que cubra
integramente todos los procesos previstos por la ley de contratos del sector
publico.

Tanto la entidad publica como los licitadores tienen que realizar en formato
electrénico todo el proceso de licitaciéon publica; desde la publicacién de los
pliegos hasta la adjudicacién del contrato.

La plataforma deberd estar integrada con la Plataforma de Contrataciéon del
Sector Publico (PLACE), de forma que le permita la publicacidon automatica de los
pliegos, respuestas, aclaraciones y adjudicaciones.

FACTURACION ELECTRONICA

RECOMENDACION 42

Facturacion electrdnica.

Para lograr que los cambios tecnoldgicos a los que esta sometida la sociedad en
su conjunto, beneficien a todos los actores del mercado —instituciones publicas,
sector privado y ciudadanos — es imprescindible establecer los medios de
interlocucién que tengan en consideracion las necesidades de unos, las
disponibilidades de otros y los objetivos de todos. En el caso concreto de la
facturacién electrénica de los proveedores a las AAPP, habiendo sido ésta una
iniciativa muy bien valorada en principio, se estd produciendo una
desmoralizacion generalizada por la confusion que han creado las distintas
exigencias de las normas publicadas por las AAPP. Es imprescindible una unidad
de criterio gracias a la cual, las facturas emitidas contengan los mismos conceptos
e informacidn, independientemente de la institucidn a la que se facture.
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RECOMENDACION 43

Puntos generales de entrada de facturas.

Facilitar a los proveedores los puntos generales de entrada de facturas. Para las
facturas electrdnicas: un portal de ambito local, si se dispone de él, que
mayoritariamente lo utilizaran los proveedores locales; y el FACE, el portal del
Estado, para las grandes compafiias. Para las facturas en papel (las inferiores a
5.000 €), que no estan obligadas a presentarse en electrénico, convertirlas a
electronicas desde el mismo momento de la presentacién presencial en el
Registro Administrativo, a través de una digitalizacién certificada y homologada.

RECOMENDACION 44

Proceso interno de gestion de facturas.

No exigir Unicamente al proveedor que sea electrdnico, nuestra Entidad tiene la
obligacion de ser totalmente electrdnica.

Una vez presentada y registrada la factura, en el Registro Administrativo y en el
Registro Contable de Facturas, el proveedor tiene el derecho a conocer el
“estado” de sus facturas. Para ello, es necesario que todas las facturas sigan el
mismo procedimiento interno de tramitacién: conformacién o rechazo,
reconocimiento de la obligacidon y propuesta u orden de pago. El proveedor debe
poder consultar el “estado” de sus facturas: las electrénicas, en el portal por
donde las presento; y las de papel, en su carpeta ciudadana.
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GESTION ECONOMICO-FINANCIERA
CONTABILIDAD Y TRAMITES CONTABLE

RECOMENDACION 45

Racionalizar el aporte de la informacion contable.

Reflexionar sobre los requerimientos contables que se hacen a las entidades
locales en diversos, y dispersos, envios de informacion, ya sea en cuanto a
ejecucion o liquidacién, de administraciones autondmicas o de la AGE.
Considerando la dificultad y la escasez de medios de los departamentos
contables:

o Una normativa estandarizada desde el MINHAP, o en su caso la IGAE,
que obligue alas distintas administraciones (Ministerio, CdAmaras,
Sindicaturas, etc.).
J Guia Técnica: entidades y proveedores aportan a un gestor compartido
y reutilizable.
J Establecer un calendario de suministro de informacion para automatizar

y  sincronizar los envios.

RECOMENDACION 46

Vision integrada del proceso contable.

La contabilidad es un proceso de soporte del expediente administrativo. El origen
del asiento contable parte de un acto administrativo que genera y aporta
documentos. Atender a esa filosofia. El expediente contiene trdmites y alguno de
ellos es contable:

Cuestionar la necesidad, en la nueva administracion, sélo electrdnica, y eliminar
el 'documento contable', convirtiéndolo en lo que es, un acto de aprobacién o
rechazo administrativo, a través del gestor de expedientes. EI documento
contable no es necesario: es una transaccion electrdnica, una anotacion en el
sistema contable. Lo digital permite evanescer la imagen 'fisica' del RC o del ADO:
énos atrevemos?

PROCEDIMIENTOS DEL AREA ECONOMICA

RECOMENDACION 47

Gestion integral de los procedimientos del area econédmica.

Establecer un modelo de gestion integral del drea econdmico-financiera y tributaria,
consolidar el sistema de facturacion electronica e implantar el expediente electrdnico,
con el objetivo de aumentar la productividad, la eficiencia y la eficacia.

Asegurar la transparencia poniendo a disposicion del ciudadano, de una manera regular,
real y automatizada, los datos econdmico-financieros de la Corporacion.

En las relaciones con los ciudadanos, con la finalidad de mejorar el servicio y reducir
costes, facilitar la realizacion de tramites telematicos, y fomentar el uso generalizado de
las notificaciones electrdnicas
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GESTION TRIBUTARIA Y RECAUDACION

RECOMENDACION 48

Gestion tributaria sistematica

Convertir la gestion tributaria extensiva en un proceso sistematico, rapido e
independiente, mediante el uso intensivo de las TIC, potenciando el uso semi-
exclusivo del canal electrénico en la relacion con el contribuyente, mejorando su
calidad y aumentando su rendimiento. De este modo la investigacion tributaria
contard con mas recursos disponibles. La transparencia y la publicidad de estas
actuaciones apoyardn la lucha contra el fraude, también mediante el mayor
compromiso ciudadano, redistribuyendo la carga fiscal efectiva de manera mas
justa.

RECOMENDACION 49

Pasarela de pagos en el servicio de recaudacion municipal.

Instalar una pasarela de pagos que permita a los ciudadanos conocer el estado
de sus deudas con el Ayuntamiento, seleccionar aquellas que desea pagar y
realizar el pago desde su domicilio o desde cualquier equipo informatico,
aunando seguridad y comodidad, evitando desplazamientos al usuario y
ahorrando costes para la administracion.

Conexién entre el sistema bancario de la pasarela de pagos y el sistema
informatico del servicio de recaudacién municipal para conocer en tiempo real el
estado de las deudas y poder dar al contribuyente una informacién actualizada y
veraz.

BANCA ELECTRONICA

RECOMENDACION 50

Banca electronica

La introduccion y uso de sistemas electrénicos en las transacciones bancarias
asegura un mayor nivel de informaciéon y transparencia. Es uno de los
mecanismos mas exitosos en el combate contra la corrupcién. Su uso, permite
transacciones electrénicas dentro del marco de la Legalidad, Eficiencia vy
Transparencia. Obliga al uso de buenas practicas. Su rastro electrénico que deja,
practicamente eliminan el margen de la posible corrupcidon. Una herramienta agil,
que permite un importante ahorro en costes.

La banca electronica, como cualquier herramienta, debe ser utilizada
correctamente o puede causar dafo, y su uso adecuado requiere tener
conocimiento de los riesgos, buenas normas de practicas y capacitacion. No
obstante, si se usa con habilidad, la tecnologia puede ser un mecanismo poderoso
en la lucha para acabar con la impunidad.
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SERVICIOS PUBLICOS Y COLABORACION
COMPETENCIAS MUNICIPALES

RECOMENDACION 51

Enseiiemos aprendiendo. La obligatoriedad para el empleado publico.

El anteproyecto del PAC de las AAPP, en su Articulo 28, 2, e), establece la obligatoriedad
para los empleados publicos, de relacionarse electrénicamente 'por razén de su
condicién de empleado publico'.

Se propone la obligatoriedad de relacion electrénica, como persona fisica, ademas de su
condicion de empleado, ya que no existe, no debe existir, brecha digital, para ellos.

En cada copia de seguridad, aumenta el umbral temporal a causa de videos e imagenes,
gue penalizan el proceso y el contenedor de informacién. En la vida real, los
smartphones ya son habituales. En el ambito de obligatoriedad, los empleados son
'publico objetivo'.

RECOMENDACION 52

Atender las Competencias Municipales.

Desarrollar un modelo de actuacién para facilitar dar cumplimiento a la Competencia
Municipal, que surge a raiz de la aprobacién de la Ley 27/2013 de Racionalizacion y
Sostenibilidad de la Administracidon Local, de promocién de la participacion de los
ciudadanos en el uso eficiente y sostenible de las tecnologias de la informacioén y las
comunicaciones.

SERVICIOS DE ATENCION CIUDADANA

RECOMENDACION 53

Canal de Atencion con Marca Propia y Campaiia.

Otorguemos a la Administracién Electrénica la categoria de canal de atencion ciudadana
y asignémosle una marca propia, al igual que al resto de canales:

Atencidn presencial: SAC / OAC/ etc.
Atencion telefdnica: 010
Atencion telemdtica: SAC 24h. (Por ejemplo).

Posteriormente disefiemos, produzcamos y ejecutemos una campafia de comunicacion
institucional destacando las ventajas que el nuevo canal de atencion reporta a la
ciudadania, a saber:

o Comodidad
o Servicio 24h. 365d.
o Reduccion de costes y papel

° etc.
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PAPEL DE LAS DIPUTACIONES PROVINCIALES o
RECOMENDACION 54 i
Necesitamos Diputaciones comprometidas con el territorio.

En las que su objetivo natural sea el de alcanzar un nivel de desarrollo adecuado para el
conjunto de los municipios que las integran, a través de politicas publicas participativas

que tengan en cuenta las particularidades de cada rincén de la provincia y permitan de
forma coordinada satisfacer las necesidades de todos los pueblos.

PLATAFORMAS DEL ESTADO

RECOMENDACION 55
Servicios y plataformas comunes

Para mejorar la eficiencia en la administraciéon electrdnica, se deberia poner a
disposicion de las administraciones, plataformas y herramientas que permitan gestionar
todas las tareas que son comunes a todas las administraciones. Interesa desarrollar e
implantar sistemas de gestion integral, que permitan gestionar procesos tan basicos y
necesarios como, el Padron de habitantes, el registro, la gestion de expedientes, la
gestion tributaria, las multas, la recaudacion, etc... Una plataforma que sea fiable,
robusta, y que pertenezca o esté respaldada por parte de la administracion central.

COLABORACION PUBLICO-PRIVADA

RECOMENDACION 56

Colaboracion Publico-Privada.

La provisiéon de bienes y servicios por las Administraciones Locales requiere
necesariamente de la colaboracion de las empresas, que aportan conocimiento experto,
calidad y financiacion, asumiendo una parte importante de los riesgos de la operacion a
cambio de una retribucién o precio. Pero para que esta colaboracién sea efectiva, en
competencia, transparente, responsable y respetuosa con los principios de la
contratacién publica, requiere que politicos y gestores conozcan con precisidon sus
necesidades reales, comparando precio de venta de los servicios y coste de los mismos,
que definan con exactitud el objeto del contrato y los requisitos técnicos de la
prestacidon, que objetiven al maximo los criterios de adjudicacidon y que controlen
exhaustivamente su cumplimiento.

Asimismo, habria de tenerse en cuenta que la contratacion no es un fin en si misma, sino
que su intervencion en el mercado de aprovisionamiento de bienes y servicios impacta
en otras politicas colaterales como la social o medioambiental, dando lugar a una
responsabilidad social orientada al bien comun y a los mas vulnerables. Es preciso
combinar el interés empresarial en la consecucién de un beneficio con la aportacién de
valor a la Sociedad.



GESTION ESTRATEGICA/GESTION DEL CAMBIO
PLANIFICACION ESTRATEGICA

RECOMENDACION 57

Multidisciplinariedad.

“Que no se quede nadie fuera de juego”: Juridicos, ciudadanos, informaticos,
tecndlogos. Si los servicios electronicos que disefiamos son participados aseguraremos
el éxito de su uso. Imprescindible que esté toda la sociedad.

RECOMENDACION 58
Cultura de la reduccion de cargas.
“la primacia del dato: si ya lo tienes, lo sabes o puedes consultarlo, no lo pidas” lo que

implica perseguir un doble objetivo:

J que el ciudadano acuda el menor nuimero posible de veces a la
administracion

J que venga “ligero de papeles”

RECOMENDACION 59

Priorizar objetivos, actuaciones y evaluacion de politicas publicas.

Avanzar en la utilizacién de TIC que permiten mejorar el analisis de fuentes primarias de
informacidn tanto internas como externas a la institucion (Big data,...), asi sera posible
priorizar objetivos, actuaciones y la evaluacidn de las politicas publicas.

INNOVACION Y GESTION DEL CAMBIO

RECOMENDACION 60

LA e-administracion supone un nuevo marco mental: innovacion.

Segun la definicidn de la Comision Europea, la e-administracion supone usar las TIC para
transformar las AAPP, su organizacion, las aptitudes, los servicios publicos, los procesos
democrdticos y apoyar las politicas publicas. Ello supone un nuevo paradigma, un nuevo
esquema mental, repensar la administracidn, verla desde otras perspectivas; en
definitiva “innovarla”.

El avance nunca sera significativo, ni tendra impacto interno ni social, si nos limitamos
a cambiar los instrumentos pero no el marco y la concepcion de administracion.

RECOMENDACION 61

Como abordar la resistencia al cambio.

Proporcionar a todos los trabajadores de la Administracién Publica las herramientas
necesarias para hacer frente al cambio que supone el paso a una Administraciéon
Electrénica.

Para ello el directivo politico y publico debe incluir en el Plan de Modernizacién un Plan
de Comunicacién Interna y Formativo que mantenga informados y formados a los
empleados publicos y de esa forma vencer su resistencia al cambio. Sin olvidar en el
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plan formativo la inclusion de Técnicas de Motivacion que ayuden a asimilar en positivo
todo el proceso. NEI

LIDERAZGO PUBLICO

RECOMENDACION 62

Liderazgo Publico: las inteligencias conectadas para la transformacion estratégica de
la Administracion.

El Anteproyecto de Ley de Procedimiento Administrativo Comuin de las Administraciones
Publicas profundiza en las relaciones electrdnicas de los ciudadanos con la Administracién. El
Horizonte 2020 impone su generalizacién para que ese derecho pueda ejercerse. Pero la
normativa, por si sola no redisefa el Sector Publico ni crea coaliciones en torno al cambio.

Para “Servy servir en red” la Administracion electronica precisa de liderazgo publico (suma de la
direccion politica y gerencia técnica) guiado por el compromiso compartido de una visidn
planificada estratégicamente: ofrecer servicios publicos que satisfagan a los ciudadanos y
administrar el interés general.

Y el talento capital con que cuenta el politico para conseguirlo es el directivo publico. En la Era
de la Colaboracion masiva, el liderazgo publico necesita reinventarse e innovar con experiencias
de gestion que integren los valores emergentes en la gestion publica, participacion,
sostenibilidad, transparencia, proactividad, eficiencia, autonomia y evaluacién. Y lo principal,
entender que ser lideres no es una posicidn organica sino una cualidad competencial que se
perfecciona.

Es la hora del LIDER-HAZ-GO Publico.

RECOMENDACION 63

Liderazgo “externo”: generacion de confianza en los ciudadanos y las instituciones
publicas.

El directivo publico promovera la confianza de los ciudadanos y de los empleados
publicos en las instituciones publicas. Serd activo en materia de transparencia y de
rendicién de cuentas; otorgara confianza a los ciudadanos; promovera la iniciativa y la
participaciéon de los empleados publicos; reducird los conflictos; se regird por los
principios y valores de eficacia, eficiencia, trabajo en equipo, orientacién al ciudadano,
ejemplaridad y responsabilidad. Contrastara su actuacién con la mejora efectiva de la
vida y los derechos de los ciudadanos, las organizaciones sociales y las empresas.

RECOMENDACION 64

Asuncion de su rol por parte de Secretarios e Interventores.

Los Secretarios, Interventores y Tesoreros de las entidades locales deben asumir su rol
directivo —promotor, coordinador, de liderazgo- en los procesos de gestién del cambio
de las entidades locales.



ESTRATEGIA ORGANIZATIVA

RECOMENDACION 65

Disefiar una estrategia organizativa colaborativa y orientada al ciudadano/cliente.
Elaborar estrategias corporativas sobre la base de los principios de eficacia y eficiencia
que aseguren, ademds, una correlacion efectiva entre los intereses de las
Administraciones publicas y los de la ciudadania a la que representan. Proactividad: “el
arte de anticiparse a las necesidades y demandas de los ciudadanos”. “No esperes que
lo necesite, daselo”

Crea alianzas estables, busca relaciones de complementariedad, articula tu accién con
la de otros. Colaborar es necesario y es eficaz. Hay multiples posibilidades y opciones,
organiza tu estrategia eligiendo ambitos de cooperacion que identifiquen los atributos
por los que la institucidn desea ser reconocida, o que aporten valor para los procesos
clave y, muy importante, indaga hasta encontrar socios estables y solventes. Sé realista
y persistente, aunar criterios y dinamicas lleva tiempo pero garantiza la obtencién de
resultados.

ESTRATEGIA DE COMUNICACION EXTERNA

RECOMENDACION 66

Dos Realidades.

En todas las actuaciones que llevemos a cabo en relacién con la Administracion
Electrénica, tengamos siempre presente estas dos realidades:

1. Larelacién ciudadania —administracién, es poco frecuente.

2. La Administracion electrdnica sera un canal Util si su operatoria, en todos los
ambitos, es sencilla.

RECOMENDACION 67

Maxima Oferta de Servicios.

Para popularizar el uso de la Administracion Electronica por nuestros
ciudadanos/usuarios, debemos alcanzar una oferta critica suficiente de servicios,
incorporando al canal telematico el maximo de nuestras gestiones con la ciudadania,
tanto en nuestro catalogo de tramites como en cualquier gestion, especialmente las
propias de las actividades de mayor repercusion como, por ejemplo:

° INSCRIPCIONES, MATRICULACIONES,... (cursos, talleres, concursos,
campamentos, etc.)

° SUBVENCIONES
o RENOVACIONES (ORA, veladores, etc.)
° PAGOS DE TODO TIPO

o PROCESOS PARTICIPATIVOS DE TODA INDOLE (votaciones, etc.)
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. COMUNICACION DE AVISOS, AVERIAS
. PRESENTACION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

o ETC.

RECOMENDACION 68
Obligatoriedad del uso de las TIC.
Para lograr la maxima utilizacion de la Administracion Electrénica entre nuestros

ciudadanos/usuarios, hagamos obligatoria la utilizacién de dicho canal en actividades no
complejas (campafias, votaciones, inscripciones, AQS, etc.) y/o dirigidas a segmentos de
edad de poblaciéon usuarios de las TIC's.

AYUDAS Y SUBVENCIONES

RECOMENDACION 69

Realizar un plan detallado es imprescindible para llegar a donde se quiere.

La mejor forma de aprovechar las oportunidades que puedan surgir es teniendo
un plan claro a seguir, aunque en el momento en que se haga no se tenga
financiacion para llevarlo a cabo. Esto servira para enfocar con claridad qué tipo
de ayudas o subvenciones ayudaran a conseguir el objetivo propuesto. Optar a
financiacion sin que ésta se adapte a una estrategia bien definida es una pérdida
de tiempo y dinero.

Este plan debe tener objetivos a largo plazo, pero también hitos a corto que den
resultados visibles para la ciudadania o la administracion.

CALIDAD E INDICADORES

RECOMENDACION 70

Aplicar la Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones
Publicas espafiiolas.

Determinar mecanismos para implantar la calidad; adoptar formulas de
coordinacion para las politicas de calidad; Integrar la calidad en programas de
gobierno; fomentar el benchmarking y la gestion del conocimiento; Incorporar la
innovacion en procesos y tecnologias para la ciudadania; evaluar regularmente,
organizaciones, planes y politicas publicas; publicar Cartas de Servicios; rendir
cuentas a la sociedad; Desarrollar el reconocimiento a organizacionesy personas;
evaluar el despliegue de la Carta.

23



RECOMENDACION 71

La toma de decisiones de ciudad debe estar avalada por datos.

Con frecuencia las decisiones se toman por intuicién basandose en informaciones
no muy precisas. Es muy importante que la toma de decisiones de ciudad se
tomen usando datos de indicadores que muestren con precision la informacién
requerida. Para ello es imprescindible disponer de una plataforma de ciudad que
recoja tanto indicadores de gestidon, como eventos que ocurren en la ciudad.

La toma de decision de la plataforma deberia basarse en estandares que permitan
poder reutilizar componentes o experiencias que han tenido éxito en otras
ciudades.

RECOMENDACION 72

Si no lo mides, no lo puedes mejorar.

éComo sabemos si las iniciativas de administracidon electrénica implican una
mejora de los servicios y una mayor satisfaccion de los ciudadanos? Si no se mide,
no se puede mejorar.

Algunos de los indicadores clave del avance de una administracion digital son:

% de servicios publicos electrénicos disponibles sobre el total de servicios.
Nivel de digitalizacion de las relaciones con los ciudadanos vy
administraciones.

Analizando el registro de entrada y salida se puede calcular el ratio de
digitalizacién dividiendo el n2 de asientos de entradas y salidas que se han
realizado por canales electrénicos dividido por el total de asientos de
entrada y salida.

Nivel de satisfaccién de los usuarios, mediante encuestas de satisfaccién
utilizando metodologias como Net Promoter Score que facilitan la
comparacion entre encuestas.

Se debe medir y procesar toda la informacién que generan las Administraciones
publicas de cara a conocer con total exactitud los principales parametros de su
actividad, estableciendo indicadores precisos de rendimiento, calidad y
excelencia que permitan la mejora continua de éstas.
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RECURSOS HUMANOS

LN
RECOMENDACION 73 &N
Gestion de las Recursos Humanos.
Establecer y considerar la gestién de los Recursos Humanos como un bloque
modular de gestidn de activos, que nos permita mejorar la gestidon corporativa,
qgue haga optimizar la gestion interna y automatizacién y mejora de toda la
organizaciéon, mas alla que la simple gestion de una némina.

FORMACION INTERNA

RECOMENDACION 74

Plataformas tecnoldgicas abiertas para la formacion on-line.

Utilizar tecnologias para videoconferencias, trabajo en grupo, emision por
streaming, que de forma gratuita ofrece recursos suficientes para desarrollar
actividades formativas a distancia.

Aprovechar los recursos internos de la organizacion como elemento motivadory
para aumentar el compromiso de las personas o profesionales con su
organizacion.

TELETRABAJO

RECOMENDACION 75

Promover el teletrabajo.

Promover el teletrabajo para facilitar la conciliacién entre la vida familiar y
profesional de los empleados publicos pero, también, para mejorar las
condiciones de trabajo, aumentar la motivacion de los trabajadores e
incrementar su productividad. En definitiva, concebir el teletrabajo como una
herramienta que permite alinear los objetivos y expectativas de los empleados
publicos con los de la organizacion a la que pertenecen.

Entender el teletrabajo como una iniciativa mas en los proyectos de adopcién de
tecnologia por las administraciones publicas.



SMART CITIES (CIUDADES INTELIGENTES)

RECOMENDACION 76

La ciudad comparte, recibe mas de lo que da.

Esta demostrado que aunque cada ciudad tenga sus propias caracteristicas, los
problemas son similares en todas las ciudades, y por lo tanto las soluciones
también. Si una ciudad ha trabajado en encontrar una solucién a cualquiera de
los elementos de gestidon como puede ser administracidon electrénica, gobierno
abierto o iluminacién de monumentos, compartir su experiencia para facilitar el
trabajo a otras ciudades tiene muchos beneficios: en la accion de compartir se
produce una comunicacidn con otras ciudades en la que se puede aprender sobre
como se resuelven otros temas diferentes al que la ciudad se ha centrado,
ademas las otras ciudades reconoceran a aquellas que les ayudaron a seguir
avanzando.

RECOMENDACION 77

Implementacidon de las Plataformas de Gestion de Ciudad o Smart City: gestion
integral.

En una época en la que la toma de decisiones se precisa cada vez mas agil para
toda administracién y teniendo en cuenta que la base o combustible de cualquier
buena decisién es una informacién veraz y actualizada, se hace necesario
disponer de herramientas tecnoldgicas capaces de recoger, tratar y gestionar la
masiva llegada de datos que puede llegar a tener una administracién, para
transformarlos en informacién sintetizada y util, que facilite esa toma de
decisiones.

Esta herramienta seria una “Plataforma Smart City”, a la que podriamos asemejar
al “Sistema Operativo” de la administracidén en cuestion.”

INFRAESTRUCTURAS, TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS

RECOMENDACION 78

Fomentar el despliegue de redes y servicios para garantizar la conectividad
digital.

Es necesario potenciar, siempre que se pueda y la ley lo permita el uso del Cloud
Computing (modalidad de servicio basado en el pago por uso y de gestién de
infraestructuras en la nube).

Potenciar el empleo de las TIC para favorecer el ahorro energético y el desarrollo
de Ciudades Inteligentes.

Potenciar el desarrollo y uso de técnicas de Big Data, para generar negocio y
conseguir mejorar la inversién y el crecimiento de las empresas.
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TRANSPARENCIA'Y GOBIERNO ABIERTO
DIRECTRICES GENERALES

RECOMENDACION 79

Gobierno Abierto y rendicion de cuentas.

Incorporar la creacion de valor en toda actuacion publica entendiendo Internet como
una herramienta para la innovacion publica. Ha de ser posible la accién directa de la
ciudadania en el disefo y prestacion de los servicios publicos.

Capacitar a la ciudadania, empresas e entidades para entender por qué y como se toman
las decisiones publicas mediante una vision compartida de los asuntos publicos. Publicar
datos e informacidon mas alld de las prescripciones estrictamente normativas con el
objetivo de trasmitir el pleno conocimiento y promover la discusién entorno la actuacion
publica.

RECOMENDACION 80

Impulsar el gobierno abierto mediante la adopcion de las redes sociales digitales.

Las redes sociales digitales han sido identificadas como herramientas que pueden
ayudar a generar gobiernos abiertos, mas transparentes y participativos. La correcta
adopcidn de estas tecnologias sociales puede contribuir a la creaciéon de comunidades
ciudadanas virtuales y a la mejora de la confianza de la ciudadania en las instituciones
publicas. Para ello las administraciones publicas deben utilizar las redes sociales digitales
para transformar sus procesos y mejorar los servicios publicos. Si bien para que ofrezcan
resultados se deben producir transformaciones organizativas dentro de las instituciones
publicas, superando la légica burocratica e implantando estructuras de gestion mas
horizontales.

DERECHOS CIUDADANIA

RECOMENDACION 81

Reconocer y hacer valer los derechos de la ciudadania.

Reconocer los derechos y garantias minimas que corresponden a todos los ciudadanos
respecto de la actividad administrativa, tanto en su vertiente del ejercicio de la
potestad de autotutela, como de la potestad reglamentaria e iniciativa legislativa.

SEDE ELECTRONICA

Recomendacién 82
Sede Electrdnica: Unico punto de estrada a la gestion.
Direccidon electrénica disponible para los ciudadanos a través de redes de

telecomunicaciones cuya titularidad, gestién y administracién corresponde a una
administracién publica, 6rgano o entidad administrativa, en el ejercicio de sus
competencias.

Con independencia de los contenidos legales que ha de tener, deberan contemplar dos
nuevos conceptos:
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1. No navegar, sélo buscar (entrada libre en un espacio Unico de internet y que sea
el motor de busqueda e indexacién el que oriente al ciudadano hacia el inicio del P
servicio administrativo o punto de sede al que desea ir).

2. lLanding pages, paginas que permiten ejecutar la accion para la que ha sido
disefada).

TABLON DE EDICTOS

RECOMENDACION 83

Publicacidn electrénica de actos y comunicados.

La publicacion de actos y comunicados se tiene que hacer de forma electrénica en el
Tablon de Edictos que se facilitara a los ciudadanos para su consulta, sin necesidad de
desplazamientos. El tabldn tiene que estar disponible las 24 horas del dia durante los
365 dias del afio y serd el unico canal para la publicacion de anuncios y edictos de los
distintos organismos.

PARTICIPACION CIUDADANA Y E-DEMOCRACIA

RECOMENDACION 84
Promover la participacién ciudadana en las politicas publicas estratégicas.

- Disefiar e impulsar una politica de participacion gestionada por una unidad
administrativa especifica y transversal, adoptando un marco normativo que
garantice el equilibrio entre flexibilidad y obligatoriedad.

- Habilitar herramientas TIC que permitan incorporar, en las decisiones publicas
estratégicas, las demandas, conocimientos y experiencias de los ciudadanos,
garantizando siempre un retorno y una rendicion de cuentas.

- Formar en participacion ciudadana para una nueva cultura politica, administrativa y
social.

RECOMENDACION 85

Ayuntamiento Digital como base de la Ciudadania Digital.

Poner a disposicion de la ciudadania las herramientas necesarias para poder participar,
aportar, informarse, colaborar, interactuar, trabajar y apostar por su ciudad.

La accesibilidad es un atributo de las Administraciones Inteligentes. La transparencia,
accesibilidad, simplificacion, datos abiertos, feedback administracion/ciudadania seran
caracteristicas minimas de los portales y las sedes electronicas.

Desarrollar Administraciones interconectadas con las personas, a través de entornos
digitales, formara parte del concepto “Smart City”.



RECOMENDACION 86
Todos los canales y dispositivos.
Hay que apostar por el uso de dispositivos moviles como canal para la difusiéon y

promocion de informacidn, asi como para la gestidn de expedientes administrativos, da
igual del tipo que sean. Sera el dispositivo movil, el dispositivo por excelencia como
medio de comunicacién, acercdndose a toda una nueva generacion, mas acostumbrada
en el uso de las nuevas tecnologias y los nuevos dispositivos tecnoldgicos.

RECOMENDACION 87

Modelo de Administracion Abierta.

Debemos basarnos en una estrategia de atencién a la ciudadania basada en la
transparencia, la colaboracion, la participacién ciudadana y la prestacién integral de los
servicios. Esto implica, adaptarnos a la demanda ciudadana independientemente del
canal en que lo solicita y sin papel.

CONFIANZA CIUDADANA

RECOMENDACION 88

Fomentar la Confianza del Ciudadano.

Fomentar experiencias relacionadas con Gobierno Abierto: Transparencia, apertura,
reutilizacion y acceso a la informacidn; en favor de la generacidn de confianza en las
Administraciones.

INTERNET DE LAS COSAS

RECOMENDACION 89
Uso eficiente, seguro y responsable del “Internet de las cosas”

Implementacién de garantias técnicas y recursos humanos con la debida formacion,
para que el “Internet de las cosas” alcance un uso eficiente de los datos de los
administrados, sin perder funcionalidad y con resultados eficientes para éstos. Es
preciso procurar que la informacidn tratada circule de forma ordenada y segura entre
los dispositivos conectados, respetando siempre normas bdsicas de “confidencialidad”.

REUTILIZACION DE DATOS

RECOMENDACION 90
Reutilizacion normalizada de los datos.
Realizar actuaciones que permitan a las Administraciones Publicas, facilitar al ciudadano

la informacién de la que disponen (open data/ open government) asi como para facilitar
la relacion de aquellos con la administracion, ahorrando costes y tiempo.

Poner a disposicion todos los datos de forma normalizada y reutilizable, segin establece
la Norma Técnica de Interoperabilidad de Reutilizacién de informacion del sector
publico.
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RESOLUCION DE CONFLICTOS

RECOMENDACION 91

Mediacion Electronica: Implantar servicios agiles para la resolucion de
conflictos.

Se recomienda a las Administraciones Publicas la implantacién de Sistemas en
Linea para la Resoluciéon de Conflictos (Online Dispute Resolution), de facil acceso,
transparente, confidencial y rapida para todos sus Ciudadanos, incentivando su
participacidon proactiva en la creacién de una sociedad mas justa, competitiva e
integradora, ayudando asi a la Administracién a solucionar aspectos cotidianos,
conocer mejor sus inquietudes y facilitar la relacion entre todos los Agentes
Sociales, aportando la rdpida interlocucion y el Valor de un Acuerdo entre las
partes en cualquier ambito cotidiano.

REDES SOCIALES

RECOMENDACION 92
Gestion de las Redes Sociales.
Establecer y considerar las redes sociales como canales de comunicacion

proactiva con la ciudadania. Comunicacion que debe de estar abierta y accesible
en ambos sentidos (Administracion — Ciudadania y viceversa) y en cualquier caso
debe ser analizada para poder atender la demanda ciudadana.

El potencial tenemos que buscarlo en los datos obtenidos de las conversaciones,
para realizar analiticas de tendencias, mas proximas al BIG DATA, para la
anticipacion a las demandas de los distintos grupos de interés.

RECOMENDACION 93

Garantizar los medios utilizados en las Redes Sociales y Aumentar la presencia
de las administraciones publicas en las redes sociales.

Garantizar, a través de la regulacion vinculante adecuada para ello, los medios
utilizados en las redes sociales en las comunicaciones de las AAPP con la
ciudadania.

Se trataria de generalizar, con garantia legal de plena validez y seguridad juridica
suficientes, el uso de sms, correo electréonico u otras formas habituales de
comunicacion en el ambito de las redes sociales, para relacionarse Ia
Administracién de esta forma con aquellos ciudadanos que asi lo decidan
libremente.

Incorporar las redes sociales y las nuevas tecnologias de la comunicacion vy la
informacién en las administraciones publicas con el objetivo de establecer nuevos
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canales de comunicacion con los ciudadanos que nos permitan acercar, mejorar -
y ampliar la atencidn y el servicio que les ofrecemos. o

RECOMENDACION 94

Estar al dia de las novedades y oportunidades.

Participar activamente en todos aquellos foros de interés sobre Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion, para dar traslado al municipio de las novedades
en el momento en que estas se produzcan, facilitando asi la innovacién en el
mundo Local.

Realizar un seguimiento de las convocatorias de las ayudas de la Unién Europea,
y otras, a proyectos sobre Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Promover estrategias para convertirse en ciudad inteligente (Smart City)
estableciendo puentes de comunicacién con otros municipios para la
comparticion de experiencias y el desarrollo de actuaciones comunes.

RECOMENDACION 95

Fomento de la implicacién de diversos agentes en un proyecto comun.

Crear un sitio web, de formato foro o blog, enlazado a la propia pagina oficial del
Ayuntamiento, donde distintos agentes puedan trabajar de modo conjunto para
un proyecto comun. La Administracion Publica actua buscando la implicaciény la
participacién de los diferentes grupos de interés y como catalizador del proyecto.
Se intenta superar la tradicional distincidn sujeto activo/ sujeto pasivo.

Un lugar de encuentro digital donde se puedan aportar ideas, dar opiniones y ser
informados de los aspectos relevantes para un proyecto comun. Pensemos en
una actividad educativa cofinanciada por un Ayuntamiento y la obra social de una
entidad financiera e impartida por una asociacion cultural.



ASPECTOS SOCIALES
ACCESIBILIDAD Y USABILIDAD

RECOMENDACION 96

Accesibilidad y Usabilidad, condiciones indiscutibles.

La usabilidad digital serda un requisito necesario en las plataformas de
comunicacion e interaccion con la ciudadania, de forma que permitan su uso a
cualquier persona, indistintamente de su condicidn, posicién o diversidad.

Sera necesario aplicar conceptos de marketing digital, minimizando los accesos,
y se crearan y/o actualizaran las sedes electrdnicas, con disefios actualizados, que
permitan interactuar a la ciudadania.

RECOMENDACION 97

Accesibilidad: facilitar a todos el acceso a contenidos y servicios Web.

La Web municipal, el portal de Reproduccion de plenos municipales, el portal de
Transparencia... todos esos contenidos deben ser accesibles por cualquier
persona independientemente de si tiene algun tipo de discapacidad o es una
persona mayor.

Hay personas con discapacidad visual y otras con limitaciones a causa de la edad,
qgue podran navegar a través del “teclado”. Otro colectivo de personas con
movilidad reducida o que carecen de miembros superiores, navegaran
“hablandole” a la Web. Y otro colectivo con paralisis severas, incluso en el habla,
gue navegaran a través de la emisidon de sonidos o mediante soplidos.

IGUALDAD DE GENERO

RECOMENDACION 98

Participacion igualitaria de hombres y mujeres.

Facilitar la informacion y tramitacion de los procedimientos administrativos
electrdénicos libres de estereotipos de género y lenguaje sexista siguiendo las
indicaciones de la Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva
de mujeres y hombres.

Asi como apoyar, a través de la administracion electrénica, la promocion de la
participacion igualitaria de hombres y mujeres en la actividad politica, econdmica
y social de la ciudad.
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INCLUSION SOCIAL/BRECHA DIGITAL

RECOMENDACION 99

Eliminacidn de la brecha digital.

Colaborar con el resto de administraciones y las empresas de
telecomunicaciones, para facilitar la eliminacion de las discriminaciones
existentes en cuanto a la prestacion del Servicio Universal de Telecomunicaciones
(telefonia mavil, internet, etc.), que derivan de razones geograficas, de densidad
de poblacién, y otras.

Promover la inclusion social a través de la administracion electrénica de manera
gue todos los ciudadanos se puedan beneficiar de unos servicios de confianza e
innovadores, asi como de un acceso sencillo para todos.

Evitemos la brecha digital complementando la obligatoriedad con la oferta de
terminales (tipo Cajero) a disposicién de la ciudadania en nuestras oficinas de
atencion ciudadana, garantizando tanto la universalidad de servicio como la
asistencia y soporte de nuestro personal.

Toda administracidn publica ha de cuidar mas exquisitamente, si cabe, de todos
aquellos ciudadanos que sea por su edad, formacidn o cultura, son incapaces de
desenvolverse con soltura en el medio digital.

Esta, deberd arbitrar procedimientos y personas especialmente formados,
también para ellos, para que les auxilien y en la medida de las posibilidades de la
institucion, les formen.

SANIDAD ELECTRONICA

RECOMENDACION 100

Modernizacion del Sistema Nacional de Salud: desde la ptica del e-paciente.
La Administracidn sanitaria debe aprovechar el potencial que las TIC tienen y
modernizar las prestaciones que los usuarios del Sistema Nacional de Salud
demandan, yendo en ocasiones muy por detrds de servicios que ofertan
aseguradoras y entidades privadas, y por supuesto de los e-pacientes. Tal es asi
en el caso de la historia clinica electrdnica. Es inadmisible que todavia algunos
hospitales funcionen con historias clinicas en papel y que no haya comunicacion
con la Atencién Primaria. La informacidn sanitaria no es del profesional sino del
paciente, familiar y ciudadano, y debe fluir entre todos los actores que rodean al
proceso de salud y enfermedad del paciente, incluido este mismo.
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