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Justificacion

Dentro de los objetivos centrales del proyecto Movacal esta la definicion de un modelo tipo de
Oficina de Atencion al Ciudadano para Ayuntamientos tanto desde el punto de vista de
funcionamiento como desde el punto de vista tecnologico.

Entre otras funciones la Oficina de Atencion al Ciudadano pretende ser la puerta de entrada de
los ciudadanos a las administraciones, fundamentalmente cuando estos necesitan consultar
informacion acerca de los servicios del Ayuntamiento, solicitud de cualquier tipo de tramite o
presentar documentacion al Ayuntamiento. Es por esto que una de las cuestiones gue mas
peso cobra en este tipo de oficinas es el registro de entradas y de salidas, es decir, la
recepcion de la documentacion aportada por los ciudadanos y la entrega y emision de
notificaciones.

La reduccion de las clasicas colas de espera pasa en gran medida por la adopcion de procesos
agiles de gestion documental, soportados en software y hardware especializado, que permitan
optimizar el tiempo del personal encargado de estas funciones.
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Contenido del Proyecto

Esta propuesta plantea abordar de forma directa los 3 procesos criticos de gestion en la gestion documental de las
oficinas de atencidn al ciudadano.

1.- Sistema de Gestion del Conocimiento

Permitira centralizar en un base Unica de gestion toda la informacion del ayuntamiento.
Servira como base comun de las diferentes areas del ayuntamiento.

2.- Digitalizacion Certificada y Compulsa Electrénica

A traves de procesos asincronos que agilicen los tramites presenciales en ventanilla y permitan reducir
tiempos y colas de espera.

Facilitando la gestion documental del Ayuntamiento y permitiendo a mejora en los tiempos de tramitacion
facilitando la resolucion de asuntos

3.- Integracion con el sistema CIFER de Correos

Agilizando los tramites de notificacion y reduciendo notablemente la carga de trabajo de las Oficinas de
Registro

Mejora los tiempos de tramitacion, facilitando la resolucion de asuntos y reduciendo los tiempos de espera del
ciudadano en la recepcion de la respuesta a su solicitud.
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Suministros del Proyecto

El proyecto requiere dotar a las Oficinas de Atencion al Ciudadano de una infraestructura
minima que permita el despliegue de nuevos procesos de gestion documental y registro de

documentacion. Concretamente, requerira el suministro e implantacion de:

Software especializado:

 Aplicacion de Gestion del Conocimiento

 Aplicacion de Registro de Entradas de Gltima generacion

« Certificado Electronico de Organo (para tramitacion automatizada)
» Software especifico de digitalizacion integrado con Registro

Hardware especializado:
» Impresoras de etiquetas
» Equipos de Digitalizacion
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Sistema de Gestion del Conocimiento

La primera accion propuesta consiste en dotar a las oficinas de un sistema de gestion del
conocimiento integral que facilite y optimice el servicio prestado.

Beneficios para el Ciudadano:
- Obtiene en un punto centralizado y conocido toda la informacion referida al ayuntamiento
- Obtiene informacion de primer nivel de forma inmediata

Beneficios para el Ayuntamiento:

- Facilita y unifica la respuesta al ciudadano cuando se aproxima a ventanilla

- Permite conocer la actividad de cada area municipal y el funcionario responsable

- Facilita los procesos de incorporacion de nuevo personal al Ayuntamiento, contando con
una herramienta que gestiona el conocimiento global de la corporacion
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Sistema de Gestion del Conocimiento

Funcionalidades recogidas:

——>  (Catélogo de Fichas de Procedimientos
——>  Catélogo de Instancias de Solicitud

——>  Sistema de Gestion de Incidencias integrado con un sistema de preguntas frecuentes
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Sistema de Gestion del Conocimiento

El sistema integrard un catadlogo de procedimientos que recogera la informacion actualizada
de la actividad municipal. Cada procedimiento tendré asociada una ficha informativa con todas
sus caracteristicas y criterios basicos de informacion
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Sistema de Gestion del Conocimiento

Cada procedimiento incluido en el catalogo podra tener asociados uno o varios formularios o
instancias de solicitud. Ademas la herramienta incluira un editor de formularios integrado. De
esta forma, cuando el ciudadano se acerque a la Oficina de Atencion Ciudadana para solicitar
informacion sera facil localizar e imprimir la instancia que necesita. Permitira por lo tanto
acompaiiar al ciudadano en la cumplimentacion de la solicitud.
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Sistema de Gestion del Conocimiento

El sistema se complementa con un sistema de gestion de incidencias integrado con un
servicio de preguntas frecuentes que facilita la respuesta agil ante todo tipo de incidencias
planteadas por los ciudadanos. Asimismo, preve la posibilidad de escalar incidencias a un
segundo nivel y el mejor continua del conocimiento albergado en la base de datos
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

La digitalizacion de todos los documentos que pasan por registro de entrada o de salida es sin
duda la mejor alternativa para mejorar la organizacion documental del Ayuntamiento.

La adopcion de este tipo de practicas exige la implantacion en la Oficina de Atencion al
Ciudadano de un software y hardware especializado que no suponga un esfuerzo extra para el
personal de las oficinas de registro.

Beneficios para el Ciudadano:
- Agiliza los tramites presenciales en ventanilla y reduce colas de espera
- Aporta mayores garantias y seguridad juridica al proceso.

Beneficios para el Ayuntamiento:

- Facilita la gestion documental del Ayuntamiento

- Mejora los tiempos de tramitacion facilitando la resolucion de asuntos

- Mejora los niveles de productividad del personal de la Oficina de Atencion Ciudadana
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

El proyecto exige dotar a las Oficinas de Atencion al Ciudadano, en todos los puestos con
funciones de registro, de una impresora de etiquetas.

Esta impresora, debe estar integrada con una aplicacion de registro de nueva generacion, que
permita la impresion con un solo "clic” de una pegatina con la marca de registro que sustituye al
clasico sello de caucho.
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

Tanto la copia que se queda el ciudadano, como la copia que se queda el Ayuntamiento
quedan marcadas con la pegatina que incluye un codigo de barras con todos los metadatos de
identificacion del documento.

DIPUTACION PROVINCIAL TE
ZERAGOZA

REGISTRO DE ENTRADA [GARdRen
2010-E-RE-200E5
09/82/2018 21100
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

De esta forma, a través de un proceso de digitalizacion automatico, la aplicacion procesa toda
la “pila” de documentos pendientes de digitalizar y de forma inteligente distribuye cada
documento a la ubicacion que le corresponde, y quedando automaticamente accesible para las

distintas unidades administrativas

Preparado para ser utilizado con maltiples modelos 4V *
de escaner que soporten TWAIN o SANE
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

Ademas el sistema facilita el archivo y la conservacion a largo plazo de los documentos. Todos
se transforman al estandar PDF/A y se firman y sellan en el proceso, facilitando la llamada
"compulsa electronica” y permitiendo al Ayuntamiento poder destruir si lo desea el original en
papel y conservar con plenas garantias las copias auténticas en formato electronico
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Digitalizacion Certificada y Compulsa Electronica

Los documentos firmados y sellados son almacenados en la anotacion del registro de entrada
y/o en el expediente que corresponda, siendo siempre accesibles directamente a través del
codigo de verificacion y los codigos de barras
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Integracion con el sistema CIFER de Correos

La gestion de los envios de notificaciones certificadas es uno de los tramites que mayor carga
de trabajo conlleva a las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Este proceso que se puede simplificar y agilizar a través de un software especializado que
integre una aplicacion de registro de nueva generacion con el sistema CIFER de Correos.

Beneficios para el Ciudadano:
- Agiliza los tramites de notificacion y reduce plazos
- Aporta mayores garantias y seguridad juridica al proceso.

Beneficios para el Ayuntamiento:
Reduce notablemente la carga de trabajo de las Oficinas de Registro
- Mejora los tiempos de tramitacion facilitando la resolucion de asuntos
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Integracion con el sistema CIFER de Correos

A traves de este sistema se suprime la necesidad de que desde las oficinas de registro se
cumplimente manualmente todos los documentos de acuse de recibo que deben de acompanar

a las cartas certificadas.
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Integracion con el sistema CIFER de Correos

Desde la aplicacion de registro, se conecta con el sistema CIFER de Correos permitiendo
generar este documento cumplimentado y obteniendo online el nimero de certificado

| e T |

\

Numero de certificado obtenido online
desde el servicio web de correos
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Integracion con el sistema CIFER de Correos

Desde la aplicacion de registro y el servicio de correos se puede monitorizar el estado de
entrega de la notificacion, y una vez recibida por el ciudadano el acuse de recibo se recepciona

y se almacena en la anotacion de registro correspondiente y/o en el expediente
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