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Nombre del proyecto:
TRAMITACION UNIVERSAL

Breve descripcion del proyecto

Canal de tramitacion universal que evita la complejidad inherente de la tramitacién
electrénica desde las sedes mediante el uso de una maquina que denominamos “Oficina
electrénica” pensada para facilitar la tramitacién electrénica a todas las personas sin
excepcion y que incluye los criterios de comunicacion accesible que garantizan la
compresion de la informacion vy la facilidad en su uso.

¢Es posible su transferencia de tecnologia?
El proyecto cubre una necesidad generalizada para todas las administraciones publicas y
permite adaptarse a la tecnologia utilizada por cada administracién publica
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| 1. RETO

En todos los proyectos innovadores de transformacion digital se deben incluir acciones
orientadas al acompanamiento de la ciudadania no digitalizada en los procesos de
transformacion digital.

LA TECNOLOGIA AL SERVICIO DE LAS PERSONAS
El reto de este proyecto consiste en reducir la brecha digital facilitando la relacion de la
ciudadania con la Administracion a través de un canal de tramitacion universal que

pueda ser utilizado por toda la ciudadania sin excepciones.

Una digitalizacién profunda de las administraciones publicas no puede ser entendida
meramente como un proceso interno, ya que la vocacion y sentido de la Administracion
como instancia prestadora de servicios a la ciudadania exige acompasar su ritmo y
avanzar en paralelo a los recursos y competencias digitales de la ciudadania, asi como al
uso que de tales medios se haga (que dependerd, entre otras cosas, de la accesibilidad
de tales recursos electrénicos). Asi, una de las claves de la digitalizacién en el sector
publico radica en articular bien sistemas de transicion adecuados que no dejen a parte de
la poblacién atras, un modelo de transicién en el que inevitablemente la Administracion
acompafe a la ciudadania en ese proceso, mostrandose cercana, amable, empatica y
colaboradora y evitando respuestas automatizadas o, aun peor, no respondiendo.
Vitoria-Gasteiz 10/09/2021 Autoria : Ararteko “Administracién digital y relaciones con la
ciudadania. Su aplicacién a las administraciones publicas vascas”

Para hacer frente a este reto es necesario aplicar los criterios accesibilidad. No es sdlo
una cuestién de derechos, presente en nuestro ordenamiento juridico (Real Decreto
Legislativo 1/2013, Real Decreto Legislativo 1/2013, Orden TMA/851/2021, etc.),
también mejora la calidad de los servicios ofrecidos por la administracién publica y por lo
tanto la inversion en accesibilidad percibida como demanda por una parte de la sociedad,
y no como un colectivo especifico, ayuda a la gestion de la red de relaciones con los
distintos agentes sociales, mejorara la imagen, las relaciones con el entorno y la

satisfaccion de los habitantes.
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| 2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proceso de tramitacion universal se configura alineando los medios fisicos de la oficina
electrénica con la informacion que se obtiene de los servicios web de la sede
electronica.
La oficina electrdnica dispone de los siguientes elementos de hardware:
1. Escanner de documentos de identificacion con comprobacion de autenticidad de
DNIs y NIEs.
Escanner de documentos A4.
Lector USB
Impresora de documentos y recibos municipales
Lector de codigo de barras+QR
Lector de Certificado electrdnico y de tarjetas bancarias (chip y proximidad)

Pantalla tactil TFT de 17” con protector anti-vandalico
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Dispositivo para firma tipo tablet con firma biometrica.

El proceso se de tramitacion universal en la oficina electrénica se configura en los

siguientes 8 pasos:

Barakaldo | HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
A0 wieia SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

PASO 1
IDENTIFICACION DEL
INTERESADO/A

El interesado se identifica utilizado
su DNI 6 NIE fisico, de esta manera

se reduce la brecha digital ya que

no es necesario utilizar un certificado

electronico
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' ‘ Barakaldo HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
CIUDAD WiRiA SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

PASO 2

: DATOS DEL INTERESADO

Utilizando el teclado, el ciudadano rellena
la informacion de contacto.

Al pulsar en la lupa accede a la lista de

tramites que estan publicados en la sede

electrdnica.

' Barakaldo | HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
CIUDAD WIRIA SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

Buscador de tramites

PASO 3
BUSCADOR DE TRAMITES DE LA
SEDE

Al igual que en la sede electronica, el

interesado/a localiza el tramite que

quiere realizar y lo selecciona
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' Barakaldo HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
UDAD-wIBIA SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

| ) T

PASO 5
MODELOS DE DOCUMENTACION

Se muestran los modelos de

documentacién asociados al tramite

seleccionado.

PASO 4
INFORMACION SOBRE EL TRAMITE
Al igual que en la sede electrénica, una
vez identificado el tramite, se informa al

interesado/a sobre :
éQué es y para qué?

éQuién lo puede solicitar?

HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA

# | Barakaldo
N | crwosomimia SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

DATOS DEL INTERESADO DOCUMENTACION A CUMPLIMENTAR 'DOCUMENTACION ADICIONAL

Modelos de documentacion

sowoE
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PASO 6
CUMPLIMENTAR LOS MODELOS

Con el teclado de la maquina el

interesado/a cumplimenta los modelos de

documentacién que el sistema adjunta

automaticamente al registro de entrada,

e de esta manera se reduce la brecha

digital ya que no es necesario tener

conocimientos sobre ofimatica.

PASO 7
- " ‘Barukaldo HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
DOCUMENTACION DIGITALIZADA ﬂ SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA
Al igual que en el tramite de la sede ——mc—
electronica, se muestra la lista de Documentacién necesaria i
documentos que no estdn el e em— ®

disponibles por interoperabiidad y
que por lo tanto el interesado/a debe
aportar.

El sistema va guiando a la persona
en el proceso de digitalizacion de

documentacién en papel utilizando el

escaner de la maquina, de esta
manera se reduce la brecha
digital ya que no es necesario

disponer de los medios necesarios

para realizar la digitalizacion.
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f Barakalde HERRITARRENTZAKO ARRETA ZERBITZUA
\ CIUDAD HiRlA SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

PASO 8
FIRMA BIOMETRICA
Una vez rellenados los modelos de
solicitud del tramite seleccionado y
digitalizada la documentacién se inicia el

proceso de firma biométrica, de esta

manera se reduce la brecha digital ya
que no es necesario utilizar un certificado

electronico

HAGA SUS PAGOS
COMODO Y SEGURO

| 3. ACCESIBILIDAD

FASE DE DISENO

Una informacion es ACCESIBLE cuando tiene estas 8 cualidades:

PERCEPTIBLE ox Lkl

. COMPRENSIBLE 6. HOMOGENEA
PERTINENTE 7. MANEJABLE

MODERADA 8. VALIDADA

Para elaborar los textos que se utilizan para el guiado y acompafiamiento de la persona
en el proceso de tramitacion universal, se aplican los criterios anteriormente descritos y
que se explican y desarrollan en la Guia municipal de comunicacion accesible.
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También se tienen en cuenta los criterios de accesibilidad cognitiva:

¢, Qué tiene en cuenta la Accesibilidad Cognitiva”?

® La redaccion del texto
® Las imagenes de apoyo
® La maquetacion y disefio de la informacion

® El formato y soporte de la publicacion

Todas son necesarias

La accesibilidad es |la suma de todas

FASE DE VALIDACION

El sistema estara validado cuando ha sido revisado por el publico al que se dirige para
verificar su compresion y facil uso

i 7
{é—"' Un texto en lectura facil debe estar
—

revisado por un equipo de profesionales
con dificultades de comprension lectora

Lectura facil

Lenguaje CLARO Un texto en lenguaje claro debe ser revisado

por alguna persona agena al tema para

\—/ confirmar su comprension

Para realizar el proceso de validacidon contamos con un equipo profesional de validadores
de la sociedad publica municipal USOA.
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La integracion laboral en USOA se caracteriza por ofertar una oportunidad laboral a las
personas con discapacidad para poder ejercer su derecho y deber de trabajar y disfrutar
asi de los beneficios asociados al mismo tal y como recoge el Art. 35 de los Derechos y
Deberes Fundamentales de la Constitucion Espafiola.

4. BENEFICIOS

1. Ampliar la disponibilidad del canal, ya que amplia el horario frente al canal
presencial.

2. Reduccion de la brecha digital (y del riesgo de exclusién digital) mediante la
habilitacion digital de la ciudadania y el pequeiio comercio en la relaciéon
digital con la Administracion Publica.

3. Mitigacion del efecto del relevo generacional en la Administracion
Publica: Mejora de la eficiencia de la Administracién mediante la reduccién de
recursos dedicados a la atencidn personalizada de la ciudadania.

4. Mejora de la calidad de vida de la ciudadania y el pequefio comercio:
Simplificacién y mayor eficiencia de su interrelaciéon con la Administracion Publica.

5. Mejora continua en base a la medicion de la evolucion de la tramitacién
digital: Uso de herramientas que aplican la Inteligencia Artificial a la medicién de

la experiencia de usuario.
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5. SMART CITY

El proyecto cubre los Objetivos de un Proyecto Smart City:

+ Creacion de cuadros de mando (dashboards) de seguimiento de KPIs sobre
la evolucion de la tramitacion digital por indicadores.

+ Recolecciéon de datos de comportamiento en la relaciéon de la ciudadania
con la Administraciéon a través de herramientas analiticas y medicién de las
competencias digitales.

+ Conversion de dichos datos en informacion para la toma de decisién acerca
de acciones de mejora.

Mejora continua en base a la medicién de la evolucion de la tramitacion digital
por indicadores (por colectivo, canal, trdmite y accién) orientados al interés e
indicadores orientados a la finalizacién correcta del tramite.
A
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Barakaldo
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6. PLAN NACIONAL DE COMPETENCIAS DIGITALES

El proyecto cubre los siguientes Objetivos, Ejes y Lineas de Actuacion del PN de
Competencias Digitales:
Objetivo 1: Garantizar la Inclusién Digital
Eje 1: Competencias Digitales Transversales
Linea de Actuacion: Capacitacion Digital de la Ciudadania (énfasis en

colectivos en riesgo de exclusidn digital)

PLAN NACIONAL DE COMPETENCIAS DIGITALES

Lineas de actuacion:

| 1 capacitacion digital de la ciudadania, con énfasis en en riesgo de exclusion digtal |
2 Lucha contra la brecha digital de género
3 Digitalizacion de fa ion y isicion de: ias digitales a ¥y
4 la isicion de digitales a y

5 Formacion en competencias digitales de las personas al servicio de las Administraciones Publicas
6 Desarrollo de competencias digitales para las Pymes

7 Fomentar el nimero de especialistas TIC

Taet
#EspaiaDigtal2025 f& e
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o Ordenar el territorio y hacer un uso racional del suelo, :
conservarlo y protegerlo VTS
hozodd
e Evitar la dispersion urbana y revitalizar la ciudad existente
Prevenir y reducir los impactos del cambio climatico y E 28 hrosscgucion dere by
mejorar la resiliencia © Uderar y fomentar s e e Sapacidad ekl
« Favorecer la sociedad del conocimiento y avanzar hacia el desarrollo
o Hacer una gestion sostenible de los recursos y favorecer de las ciudades inteligentes (Smart Cities)
Ia economia circular + Fomentar la administracién electrénicay reducir la brecha digital
9.2. Fomentar la -
. i " ; @ Wejorar oz s de intervencisny la ooy S 5 Usode mencogley e
avorecer la proximidad y la movilidad sostenible ¥ Lgrar ot Vel fizado, flexibley = et
simplificado que mejore, también, la gestion
o « Asegurar la participacién ciudadana, Ia transparencia y favorecer la 165 Compnic
Fomentar la cohesion social y buscar la equidad gobernanza multinivel b3 Comppciny stomo
16.6 Inztituciones eficace:
« Impulsar la capacitacién local y mejorar la financiacion y
« Disefar y poner en marcha campanas de formacion y sensibilizacion 16.7 Participacién ciudadana
o Impulsar y favorecer la Economia Urbana en materia urbana, asf como de intercambio y difusién de [a informa- A 163 Foricpaccn poes
Gesarrollo en
o0 ) 10.2. Asegurar 16.10 Acceso a informacién y
s Mﬂm:" libertades fundsmentales
Garantizar el acceso a la Vivienda ks
e wransparencia .
. 17.9 Refuerzo de capscidades
Ygow,m: 17.14 Coherencia de politica:
Toultini 17.16 Alianza mundiial para el
Liderar y fomentar la innovacion digital e desarrallo sostenible
X 17.17 Alianzas plblico-privadas
17.18 Croacién do capacidad
Mejorar los instrumentos de intervencién y la gobemanza 27.19 Promover indicadores que

vayan més allé del PIB.
El proyecto cubre varios Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODSs) de las Agendas
Urbanas Europea (Urban Agenda for the EU), Espafiola (Agenda 2030) y de Euskadi
(Bultzatu 2050).
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