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1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente proyecto posiciona al municipio de Paiporta como pionero en la implantacion de un
CAJERO AUTOSERVICIO CON RECONOCIMIENTO FACIAL que facilita y agiliza el acceso a los
servicios publicos electrénicos por parte de la ciudadania. Se trata de un avance tecnolégico
financiado por los fondos Next Generation de la Unién Europea e impulsado por el Plan de
Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, dentro de su Linea estratégica numero 4
“Infraestructuras digitales”. Esta apuesta innovadora hacia la transformacién digital incorpora
tecnologias de la informacién y comunicacidon (TIC), ademas de la digitalizaciéon de los

procedimientos administrativos y la adaptacién de su gestién al uso de los medios digitales.

2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El proyecto surge de detectar los siguientes problemas en el Ayuntamiento de Paiporta:

e Demasiado personal dedicado exclusivamente a atender a la ciudadania en vez de
realizar sus funciones de administrativos/conserjes/notificadores.

e Visitas continuas de la ciudadania al Ayuntamiento de manera presencial.

e La mayoria de la ciudadania desconocen los servicios ofrecidos de las diferentes
Administraciones Publicas en internet y no saben como tramitar tramites via online.

e Desconocimiento de que es la firma digital y su instalacion en el ordenador de casa.

e Deteccidén de brecha digital en el municipio de Paiporta. Un perfil de poblacién que
realiza colas continuamente y se acumulan para que el personal de la puerta de entrada
les pida cita previa por internet, que les emitan e impriman certificados de
empadronamiento individual/colectivo y de convivencia, que les cojan cita en Labora,
Servef, Seguridad Social, Policia Nacional u otras instituciones, pagos de tributos,
consulta del censo electoral, etc.

e Datos preocupantes sobre la disparidad en el acceso a las TIC en el municipio de

Paiporta.
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3. DESARROLLO DE UNA PROPUESTA INNOVADORA

El proyecto plantea responder, de una manera integradora e inclusiva, a las necesidades
econdmicas y sociales de la ciudadania a través de una mejora en la prestacidn de los servicios

publicos electrénicos.
El objetivo principal del proyecto es:

e Implantar un cajero autoservicio facil e intuitivo para agilizar la gestidn de los tramites
mas frecuentes, a la vez que facilitar el acceso a la informacidn de la ciudad en la planta

baja del edificio consistorial.

Se propone como solucién la implantacion de puntos y de puestos digitales de ayuda al
ciudadano realizando un despliegue, instalacion, configuracion, formacién y puesta en marcha
de un cajero autoservicio para la prestacion de los servicios publicos electrénicos a la ciudadania

del municipio de Paiporta.

4. JUSTIFICACION DE LA INNOVACION

El cajero autoservicio estd compuesto por las siguientes secciones:
e Hardware.
o Sistema de impresién en A4 y tiquets.
o Sistema de identificacién a la ciudadania.
o Sistema de lector de cddigo de barras.
o Sistema de firma biométrica.
o Sistema de pago TPV.
o Sistema de reconocimiento facial.
o Sistema de escdner de documentos.
e Software.
o Sistema de administracién remota.
o Moddulo de servicios del padréon municipal de habitantes.
o Moddulo de servicios tributarios.
o Moddulo de cita previa.
o Modulo de informe y estadisticas.

o Modulo de registro con sede electrdnica.
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A simple vista parece otro cajero cualquiera de pagos,
pero si nos fijamos detenidamente el mddulo mas
innovador y nunca antes utilizado en un cajero municipal

es el “SISTEMA DE RECONOCIMIENTO FACIAL”.

El planteamiento fue ayudar a que la ciudadania
delimitada dentro del grupo social con desigualdad de
acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) pudiese favorecer y ayudar a que
accedan a todas las posibilidades que se ofrecen en el

mundo digital.

Se detectd que este grupo social, aunque se le ofrezca la

firma digital no saben instalar en su ordenador de casa.

La primera opcién fue incluir un médulo de identificacidon
del ciudadano (lector DNIle) en el cajero. Aunque este
mddulo si que se ha implementado, no soluciona el
problema inicial ya que la ciudadania desconoce que el

DNI electrdnico lleva una firma digital interna y tampoco

tienen la contrasefa. Al igual que se veia inviable enviar a todos a la Policia Nacional a por el PIN

del DNI.

La segunda opcidn fue utilizar un “SISTEMA DE RECONOCIMIENTO FACIAL".

La ciudadania solamente necesita llevar su DNI o pasaporte para tramitar con el cajero

autoservicio.

A continuacion, se detalla el sistema:

e Reconocimiento facial:

o El planteamiento es similar al que se da cuando un ciudadano acude a una

ventanilla de atencién al ciudadano. El personal que le atiende le pide un

documento que acredite su identidad para, en ese momento, contrastar

visualmente si la identidad de la persona que esta delante coincide con la del

documento correspondiente. Es decir, un doble factor de autenticacién de la
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ciudadania a la hora de identificarse, previamente a la realizacidon de cualquier

tramite en el cajero.

Estad basado en un médulo local (sin servidores fisicos ni maquinas virtuales en
el CPD del Ayuntamiento), sin necesidad de conexién a internety en tiempo real

ejecutandose rapidamente.

No es necesario un registro previo de la ciudadaniay, por tanto, no se almacena
ningun dato del ciudadano en ninguna base de datos. No se requiere

consentimiento de la ciudadania.

Caso de uso 1: la ciudadania introduce el DNIe en el lector smart card que
incorpora el dispositivo, obteniéndose de la zona publica del chip su imagen. Se
colocaria delante de la cdmara y el sistema debe comparar la imagen que esta
tomando con la que lee del DNle, y si coinciden, da por autenticado al

ciudadano.

Caso de uso 2: El proceso seria igual que el caso anterior, salvo que la ciudadania
coloca su documento identificativo en un escaner especial de documentos que
incorporaria el dispositivo (DNI, pasaporte, tarjeta de identidad de extranjeros
NIE). Se compararia la imagen que obtiene la cdmara del ciudadano que se situa
delante de ella con la que el escaner que obtiene del documento fisico. El resto

del proceso, deberia ser el mismo.

Realizando un estudio en el mercado se optd por utilizar este hardware:

ICU Lite

»’Q|CULite

Biometrics by Innovative Technology®

https://www.intelligent-identification.com/icu-lite

CARACTERISTICAS PRINCIPALES:

Utiliza algoritmos propietarios que se ejecutan localmente en el hardware dedicado y

sin necesidad de enviar datos a internet.

Tecnologia de vanguardia que procesa los datos localmente y proporciona una

respuesta rapida.



https://atpscan.global.hornetsecurity.com/index.php?atp_str=70IMzl89-wilE9LI2CE0DvgZJIJ5pDhbNSm4Gz_0lGTd0X-28tIth-ZvR2de77A-1gxS7B675A8n2LsaOinjaj_e7X7tCZFnVdcSrjs09v0GwOkOERT1a1AdUSh61CUUsol_MuiDNyBDT7JQJNJmYN4yDD3Z1qBwzciW18qiTwtdRPgnnHqb-pMpCRO7cBC7m9Z1eUKGbfNGlJPu784R9hzEb9gF8UqLTKSuHqniuUdoXahsLU4xOEQJdtXWil3bF8YlRK897euD0UktbTtbapgbpu4FnaPSN3rv7QVaFQHy_X0WJfCfviVGu1wRIzo6I5fnA1-Wfm1wCUZwMiM6OiMpe1KCkAv0lT5ikX8j-rAY
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e Deteccidén de fraude con tecnologia liveness que comprueba que la imagen que se estd

capturando es de una persona y no una fotografia.

FUNCIONAMIENTO:
El funcionamiento del dispositivo se describe en los diagramas de flujo adjuntos. En el caso
concreto de la aplicacion del Ayuntamiento de Paiporta se ejecuta la funcionalidad Match 1:1

que realiza los siguientes pasos:
e Captura la imagen del chip del DNI o pasaporte.

e Dichaimagen se envia a la API del dispositivo a la vez que se ejecuta el stream de video
que comprueba la autenticidad del video “liveness” y cuando la da por correcta obtiene
una imagen para hacer una comparacion 1 a 1 con la fotografia que se le ha

proporcionado.

e En funcién de los parametros indicados los algoritmos determinan si las dos imagenes

corresponden a la misma persona.

FORMAS DE IDENTIFICACION:

Seleccionar forma didentificacio

= = =1

DNIE - CERTIFICAT DMIE R-FACIAI PASSAPORT R-FACIAL

Figura 1: Formas de identificacién del cajero autoservicio.
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Si se selecciona el DNI — R. FACIAL, se procederd a realizar una comparativa visual de la cara del
usuario. El usuario tendra que situar el DNI en la ranura del cajero. Posteriormente aparcera
esta pantalla de situar la cara dentro del espacio indicado en la pantalla. Una vez verifica la

identidad, el cajero prosigue con su tramitacion.

Situe la cara dentro de la marca

Figura 1: Reconocimiento facial del cajero autoservicio.

5. IMPACTO ESPERABLE

El impacto principal es romper la brecha digital. Que no haya desigualdad social en el municipio

de Paiporta en el acceso a las TIC.

Que con la creacidon de politicas publicas se promueva la inversidn en infraestructuras
tecnoldgicas para garantizar un acceso asequible y combatir la brecha digital desde el ambito

politico.




CAJERO AUTOSERVICIO

EUROPLAN DIGITALIZACION PAIPORTA

Version: 1.0 Fecha: 10/01/2025 Pagina 9 de 31

Otro impacto esperado es el impulso del progreso y el servicio de calidad ofrecido a la

ciudadania. Asi como optimizar los servicios municipales ahorrando en costes innecesarios.

6. JUSTIFICACION DE LA CATEGORIA A LA QUE SE PRESENTA EL PROYECTO

El proyecto se presenta a la categoria de Politicas sociales, igualdad e integracién, dado que su
fin dltimo es el de reducir la brecha de acceso y uso de las nuevas tecnologias, integrando
activamente a grupos de mayor edad y/o personas que presentan una mayor vulnerabilidad,
ademas de otras procedentes de diferentes paises que no estén familiarizados con el Certificado

Digital o la aportacion de documentacién y/o resolucién de tramites de manera telematica.

Se trata de un avance tecnoldgico enfocado a la transformacién digital sin dejar a nadie atras,
siguiendo las directrices de la Agenda 2030 y del Plan de Recuperacién, Transformacién y
Resiliencia. El cajero autoservicio actia como facilitador de las gestiones telematicas
pertinentes que la ciudadania necesita realizar con la administracién publica, brindando la
opcion de llevar a cabo un abanico amplio de gestiones administrativas de forma rapida, sencilla

y eficiente, reduciendo tiempos de espera y mejorando la experiencia de los usuarios y usuarias.

Para garantizar el 6ptimo uso del cajero autoservicio y el manejo adecuado de los datos de una
manera integradora, accesible, personalizada e inclusiva, el personal del Ayuntamiento de
Paiportay, en concreto, el de la Oficina UNICA, ha recibido formacién especifica al respecto. Esta
capacitacidn permitira orientar y asesorar a la ciudadania que asi lo requiera para asegurar que

se beneficia de esta nueva herramienta.

7. IMPLEMENTACION DEL PROYECTO
7.1. GRUPO DE TRABAIJO
El grupo de trabajo creado para el desarrollo y puesta en marcha de este proyecto ha sido:

1. Equipo de gobierno.

Concejala del Area de Innovacién. Presente en las reuniones para trasmitir al Equipo
de Gobierno municipal el progreso de esta actuacién.

2. Area de Innovacion.
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2 Técnicos informaticos en plantilla que se encargaran de la gestion del proyecto,
coordinacion y la parte técnica.

3. Director Oficina Atencion a la Ciudadania.

Persona imprescindible para la puesta en marcha de los médulos del software del
cajero autoservicio. Es la persona que se reline con su area para detectar qué servicios
son mas demandados por la ciudadania.

4. Tesoreria.
El Tesorero del Ayuntamiento.
El técnico de tesoreria.
La técnica de recaudacion.

Personal necesario para el médulo tributario.

5. Conserjes/notificadores/recepcionistas.

Personal que conoce el dia a dia de las peticiones de la ciudadania. Estan cara a cara con
la ciudadania.

6. Area de Comunicacién.

1 disefiador/a para realizar la imagen corporativa, colores y disefios del cajero
autoservicio.

1 periodista que difunda la actuacion y que gestione la campafia publicitaria.

7.2. CRONOGRAMA

Se detalla el cronograma que se ha seguido para la implantacién del proyecto:

10
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1o Nombr Oa toren inicia Fingiizar | Durocidn
1 | Fase 1: Anadisis de vishilidad 10/04/2023 | 21/04/7023| 10d
z Analigis de riezgos 10/04/2023 | 1a8/04/2023) 34
El Analisis de visbiicad 17/04/2023 | 21/04/2023| 34
4 | Fase 2: Planificacion detallada 2a/04/2023 | 21/oE2023| BEd
5 Tareas de gestién y mm-dhul:ianu. 24/04/2023 | Z7/04/2023| a4
| s s ]
7 Redaccion proyecta. 04/03/2023 | 15/05/2023| 134
| e g saEnn | pyospaons| ssostass| 5o
s L::::;;Tdim"h“ 23/0e/2023 | 18072023 164
10 ::’g?:iﬂi:’.mm centratacian cel 17/07/2023 | 11/08/2023| 20a
11 Comunicacian aprobacion proyects. 23/08/2023 | 21/08/2023) 14
12 | Fmse 3: Ejecudion 15/09,/2023 | 15/11/2023| 4ad
iz Estabéscimients del antorno de trabsjo 1%/08/2023 | 20082003 aa
£on el provesdor.
12 Revision del calendario propuesto. 13/05/2023 | Z0/o8/2023|  ad
| i e | st | s
16 Asignacion de tareas. 13/05/2023 | Z0/o8/2023|  ad
17 :’:’:;"’:: & instalacion cel cajers. 02/i0/2023 | 48/0/2023| 134
12 E::ﬁ:ur;::r;:“i:i:ﬁmnﬁ#int:m 2u/0s/2023 | 4n/a42023 a0
13 :mﬁa" segin imagen 15052023 | 26082023 Ed
20 | Fase 4 Seguimients y control 15/09/2023 | 157112023 444
] Sepuimiento de tareas & hitos. 19/05/2023 | 13/14/2023| a4d
2 Gestian ce eptregasies. 13/09/2023 | 15/11/2023| a4
23 Gestion de incidencdas. 15/05/2023 | 19/44/2023| 4ad
24 Generacion de informes. 15/05,/2023 | 19/11/2023| 4add
2% | Fmse 5: Cierre 1771172023 | 29/12/2023| 314
N P P
27 ?;;:;:"" mel projecto. Acta de auisfe0es | 2zfiaaoea|  2q
22 :L":;ﬂ::ﬂ';ﬁ“:ﬂ" e 23/18/2023 | 23222003 27d
23 Analizis de resultados y mejoraz. 23/11,/2023 | 19122023 7d
L] Gestian de |a calicad. 23112023 | 29/12/2023| 27d
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21 0 ) e e e e e e e
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= " | ovos/a0az | 13josfa0na|  sa l’__y
s 23082023 | 1aorpnzs| g4 ‘»_,
L] — 5
w 7032023 | 1yosrnza| 204 —
Py Comunicacién nprobacion proyecta. 21/0e/2023 | 21/0sf2023|  1a ‘.|
12 | Fase 3: Ejecuciin 1s/vsz0z3 | 1siaafzozs|  ssa m———————
| S S S | e e e =
" i cotendaio propussio. | 3/08/2023 | 20jpsf0aa|  aa =
2 rokes y actividaces - e
3 o s ot proan, | S/oS/23 | 2wimiaana| s [
5 i — asjosanas | ajpspnaa|  aa [
= iacion 2ol cajers o .
w| e o2j10/a02s | 1a/a0p0zs| 134 g E—
sn | Conpuracin seniconmenial MU | josrans | anssaiaana| soa .|
Personaizacn sezun imagen oo o
sy asjos/anes | 26iesfz0za|  ea [ 8
20 | Faze &: Seguimiento y contral 15/03/2023 | 15/11/2023(  a4d e
21| seguimiento de tareas e ites asfosa0zs | jarfzona|  sad I
22| Gesibnocenumgunies 13fos/2023 | 13js3fz013 | asa ]
23| Gestibn oeincitencia: asjosan2s | asaignns|  aad [
2| Generacién gt informes. asjos/anes | 13avsz0ns|  ssa ]
25 | Fase 5: Gierre. 17/11/2023 | 29/12/2023( 310 W, 5
Inspeccian uesas del
P peccan i pr 1771172023 | 2002172003 24 [}
ar| G termmielpropecta.Actnde | 3y as | apssgaons| 24 N
= e a0z | g 2 Fl:|
| resuessosy mejoras. 23jas/2023 | 29pa2pz003| 27 b——
30| Gestibn oels caied 2312023 | 290202003 270 | ——

7.3. PRESUPUESTO
El importe total del proyecto “EUROplan digitalizacidn Paiporta” asciende a 183.570,6€.

En el que la actuacidn 1 “Implantacion de un cajero autoservicio” suponia un total de 31.500,00€
iva incluido. El coste subvencionable para el que se solicité la financiacidn era del 100%.

Una vez licitado el contrato se adjudicé a la empresa GRUPO CR TECNO, S.L. por:

ANO 2024

ACTUACION 1- CAJERO

AUTOSERVICIO 24.168,54€

8. MODULOS IMPLEMENTADOS

El cajero incluye como caracteristicas técnicas:

- Un mddulo de identificacion del ciudadano (lector DNle).

- Una pantalla tactil.

12
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- Unaimpresora de justificantes y A4.

- Un escaner de cddigo de barras y de documentos A4.
- Un teclado macrocaracteres y Braille con trackball.

- Un mddulo de pago con tarjeta contactless.

- Una fuente de alimentacién Interrumpida SAI.

A su vez, el cajero permite a la ciudadania realizar una variedad de gestiones administrativas de
forma rapida vy eficiente, reduciendo los tiempos de espera y mejorando su experiencia como

usuario. Principalmente, brinda los servicios de:
e Moddulo de identificacién del ciudadano: smartcard (eDNI, ACCV, FNMT) y escaneo de
NIE y pasaporte. Cl@ve.

e Moddulo de servicios del padrén municipal de habitantes: el software utilizado en el
Ayuntamiento de Paiporta lo proporciona la Diputacién de Valencia mediante la
empresa GRUPO OESIA (interpublica, poblacidon). Se deberd integrar con su webservice

para la emisién de:
o Certificados/volante de padrén (individual, colectivo, histdrico).
o Consulta de censo.

e Moddulo de servicios tributarios: integracion con el sistema de cuaderno C60 y con el
web services de la aplicacion GCM Gestion de Cobros Municipales de la empresa

SERVICIOS TRIBUTARIOS INTEGRALES, S.L.
o Crear autoliquidaciones (enlace a web).

o Pago de recibos, liquidaciones y autoliquidaciones (tributos y tasas) mediante la

lectura de cddigo de barras.
o Consulta deudas.
= Recibos al cobro (imprimir duplicados y pagar).
= Consulta de deuda antigua (imprimir y pagar).
o Extraccion de certificados tributarios (justificantes de pago).

o Validacion del contribuyente.

e Moddulo de cita previa: menus con enlaces a los siguientes contenidos:

13
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O

Ayuntamiento. (Encélate. Empresa Prisma Software Gestion).
Seguridad Social.

DNI.

AEAT.

SEPE.

DGT.

PROP.

Renovacion de la tarjeta de demandante de empleo (DARDE).

Emisién de certificados de otras administraciones (identificacion y firma):

O

O

Vida laboral.

Estar al corriente de deudas AEAT.

Acceso a tramites de la sede electrénica del Ayuntamiento de Paiporta. WS Sedipualba,

identificacién y firma. https://www.sedipualba.es/

Este mdédulo enlaza con el registro de entrada del Ayuntamiento. Permite seguir un

asistente con los siguientes pasos:

O

O

O

O

Identificacion del usuario con reconcomiento facial.
Formulario para rellenar en el teclado in situ.
Aportacidon de documentos (si se desea). Se utiliza el escaner del propio cajero.

Registro electrdnico.

Reconocimiento facial.

14
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Introduiu el document a lescaner

|
&
\'t o

LSCANLIAR

Figura 1: Escaneado de documentos en el cajero autoservicio.

El nuevo cajero autoservicio se encuentra en la entrada del Ayuntamiento de Paiporta y estd
disponible proporcionando una alternativa cdmoda y accesible para la poblacién, marcando un
paso mas hacia la modernizacién y digitalizacidn completa de los servicios municipales. A su vez,
impacta positivamente en el medioambiente y la transiciéon energética, minimizando el uso de

papel y reduciendo la huella de carbono.

- £ - || ® = A

ELS TEUS TRAMITS FAGAMENTES | REBUTS CITA PREVIA CERTIFICATS PAGRD CARDE

Figura 1: Menu principal del cajero autoservicio.
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TS TRARA RS

CERTECADTS
PREFFADE N & VLIRS
e ad

UTRAA. RATTROSIS

Figura 2: Menu “Tus tramites”

PAGOS Y RECIBOS

AUTOLIQUIDACIONES

QUIERO PAGAR

MIS RECIBOS

Figura 3: Menu “Pagos y recibos”
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CITA PREVIA

SEGURIDAD SOCIAL

OTRAS
ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

Figura 4: Menu “Cita previa”

CERTIFICADOS

[ VIDA LABORAL

s CERTIFICADO DEUDA

Figura 5: Menu “Certificados”
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PADRON

CERTIFICADOS
INDIVIDUAL

CERTIFICADO
INDIVIDUAL
HISTORICO

Figura 5: Menu “Padrén”

9. MEDIDAS DE COMUNICACIONES Y PUBLICIDAD

El Ayuntamiento de Paiporta ha asumido la responsabilidad de publicitar, comunicar y difundir
el proyecto en aras de garantizar la transparencia en la gestion de los fondos europeos y
visibilizar el papel determinante de la Unién Europea en el proceso de reactivacion vy

transformacion de la economia tras la pandemia de la Covid-19.
Concretamente, se adoptaron las siguientes medidas de comunicacidn y difusion:

e Banners en webs, medios sociales y material de comunicacion.

e Banners en el disefio del cajero autoservicio.

e Notas de prensa en medios de comunicacién (Las Provincias), ademds de en la web y
redes sociales. Puede consultarse el articulo publicado en Las Provincias en el siguiente

enlace: https://www.lasprovincias.es/extras/plan-comarcas/nuevos-cajeros-

autoservicio-modernizan-administracion-local-20240708232041-nt.html#

e Se han impreso y pegado carteles informativos con el emblema de la UE, el texto
“Financiado por la Unién Europea-NextGenerationEU”, y una descripcion resumida de

la actuacion.
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e Curso formativo presencial para el buen manejo del cajero autoservicio y video
explicativo disponible en el siguiente enlace de YouTube:

https://www.youtube.com/watch?v=5eFmF5V4Qi8&t=2s, asi como en el Instagram del

Ayuntamiento de Paiporta (@ajunt_paiporta).

Las actividades de comunicacién han incluido enlaces a las prioridades politicas de la Unién
Europea de modo que muestre a la ciudadania de qué manera su proyecto contribuye a él. Estas
prioridades politicas son: digitalizacién, convertirse en el primer continente climaticamente

neutro (Pacto Verde), asi como la defensa y promocién de los valores de la UE.

10. INDICADORES DE SEGUIMIENTO

El sistema de seguimiento y control del proyecto ha tenido como objetivo fundamental la
vigilancia de todas las actividades de desarrollo del sistema. Ha sido una de las labores mas
importantes ya que hace posible evitar desviaciones en costes y plazos y detectarlas cuanto
antes. Para ello el Jefe de Proyecto ha dedicado todo el tiempo que ha sido preciso a vigilar el
estado de cada una de las tareas que se estan desarrollando, prestando especial interés en
aquellas que se estan retrasando. En el momento en el que se ha detectado cualquier desviacion
se ha analizado las causas para poder efectuar las correcciones oportunas y recuperar el tiempo

perdido, asi como informar al equipo de trabajo del proyecto.

El siguiente grafico muestra la secuencia de actividades de seguimiento y control del proyecto:

ACTS ACT7

Andlisis y peticion Heug Estimacion,
> 5 > 3
de cambio de - Aprobacngnj el replanificacion y
solucién i 9
requisitos registro del cambio

A

\ 4

ACT8 ACT9 ACT10
ACT1 ACT3 Finalizacion de la —»{ Actualizaciénde la —»  Reuniones de  —»|
A ACT2 tarea planificacién seguimiento
Asignacionde | Equipo de proyecto > Seguimiento de

Aceptacion

tareas

tareas A

ACT4
P Andlisis y registro d
incidencias

Gréfico 1. Sistema de seguimiento y control.
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Actividad 1: Asignacion Detallada de Tareas

El objetivo de esta actividad es la asignacidn de tareas a los miembros del equipo de proyecto,

documentando los datos necesarios para su control posterior.

Ficha de asignacion de tarea:

e Identificador de la tarea en la planificacion.
e Nombre de la tarea.

e Descripcion de la tarea.

e Fecha prevista de comienzo.

e Esfuerzo estimado.

e Fecha prevista de terminacion.

Participantes: Jefe de proyecto.

Actividad 2: Comunicacidn al Equipo de Proyecto

Una vez que el Jefe de Proyecto dispone de la asignacién de tareas, convoca una reunién para
informar al equipo de proyecto de las caracteristicas del mismo y comunicar a cada miembro las

tareas especificas que va a desarrollar.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo de proyecto.

Actividad 3: Seguimiento de Tareas

Esta actividad tiene como objetivo el control de todas las tareas que estan siendo desarrolladas,
revisando con cada uno de los responsables de las tareas cudl es su estado en el momento del

seguimiento, su evolucion previsible y los problemas que estan encontrando para su desarrollo.

El seguimiento se lleva a cabo revisando el estado de cada tarea con el miembro del equipo
asignado para su realizacién y verificando su estado con los responsables de dichas unidades de

trabajo.

El responsable de cada tarea debe informar de:
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e Lafechareal de comienzo.

e Eltiempo empleado hasta el momento en su realizacién.
e Apreciacion del tiempo que queda para terminarla.

e El tanto por ciento de avance sobre el total.

e Los problemas o incidencias encontradas.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo de proyecto.

Gestidn de Incidencias
Actividad 4: Andlisis y Registro de la Incidencia

Es fundamental conocer que tareas se veran afectadas por una incidencia, en mayor o menor
grado, para poder realizar una evaluacion del coste de la misma. Para ello ha de realizarse un
estudio cuidadoso de todos los trabajos que puedan verse implicados, directa o indirectamente,

como consecuencia de cualquier problema y que tendran que volverse a realizar.

Con esta actividad se persigue conocer el impacto producido por una incidencia en cuanto a:

e Tareas afectadas por la incidencia.
e Horas de trabajo perdidas.

. Retrasos ocasionados.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo de proyecto.

Gestion de Cambios en los Requisitos
Actividad 5: Analisis y peticion de cambio de requisitos

El usuario o el proveedor formulan una peticion de cambio de los requisitos iniciales, que hace
llegar al Jefe de Proyecto. Esta peticién debe ser tan expresiva y completa como sea posible para

facilitar la labor de analisis y evaluacién.

Cuando el Jefe de Proyecto recibe una Peticién de Cambio debe registrarla de inmediato, de

forma que no pueda pasar desapercibida.
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Toda peticién de cambio debe ser analizada en detalle por el Equipo del Proyecto, contemplando
los posibles cambios en la funcionalidad y el impacto que el cambio pedido tendria sobre el resto

del proyecto.

Participantes: Jefe de proyecto, equipo de proyecto y usuario.

Actividad 6: Aprobacidn de la solucién

Una vez conocidas las nuevas necesidades, el Equipo del proyecto realizara un analisis funcional
de alto nivel de los nuevos requerimientos y el correspondiente disefio técnico a grandes rasgos,
ya que es necesario contemplar ambos para poder estimar adecuadamente el esfuerzo de

desarrollo que conlleva.

Esta actividad tiene como objeto que el Comité de Seguimiento considere la solucién propuesta

en la actividad anterior y decida sobre la procedencia o improcedencia del cambio de requisitos.

Es necesario que el Comité de Seguimiento esté de acuerdo con los costes que el cambio va a

ocasionar y con la dilatacién que se producira en los plazos de entrega.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo de proyecto.

Actividad 7: Estimacidn, replanificacion y registro del cambio

Una vez aprobada la peticion de cambio de requisitos y previo a iniciar el desarrollo de la
solucidn, es preciso estimar con mayor detalle el esfuerzo que el cambio supone y planificar las

actividades necesarias para la realizaciéon del cambio de requisitos.

Una vez hecha la estimacién del esfuerzo es necesario planificar las actividades necesarias para

la realizacion del cambio.

Participantes: Jefe de proyecto.

Actividad 8: Finalizacion de la tarea
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El miembro del equipo del proyecto al que se le ha asignado al desarrollo de una tarea es quien
esta en disposicidn de darla por concluida, reflejando en la ficha de asignacion de tarea la fecha

de finalizacion y el esfuerzo real empleado.

El Jefe de Proyecto, o el responsable del miembro, debera comprobar que la tarea ha finalizado

correctamente, firmando la ficha de asignacion de tareas con los datos relativos a su finalizacién.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo de proyecto.

Actividad 9: Actualizacion de la planificacion

A medida que se van finalizando las tareas y una vez que son comprobadas habra que actualizar
la planificacion, ya que puede que se hayan producido desviaciones sobre la planificacion
prevista. Ademas se preparara una prevision de lo que puede ocurrir en el futuro al considerar
la nueva situacion, y se elaborard un informe de seguimiento que recoja todo lo relacionado con

la situacidn actual del proyecto y las previsiones para el siguiente periodo.

Participantes: Jefe de proyecto.

Actividad 10: Reuniones de seguimiento

Las reuniones de seguimiento tienen lugar entre el Jefe y el Equipo del Proyecto (internas) o

entre el Jefe de Proyecto y el Comité de Seguimiento (externas).

Su finalidad es presentar la informacién sobre la marcha del proyecto y estudiar las posibles
desviaciones e incidencias, tomando decisiones o adquiriendo compromisos para determinary

realizar las acciones apropiadas que resuelvan dichas desviaciones o incidencias.

Las reuniones externas el Jefe de Proyecto informard al Comité de Seguimiento de la marcha del
proyecto exponiendo y aclarando todos los puntos del Informe de seguimiento en el periodo,
haciendo hincapié en la informacién relativa a las incidencias encontradas, ya que muchas

tendran su origen en el seno del usuario.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo del proyecto.
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Actividad 11: Aceptacion
La aceptacién interna consiste en la verificacidn por el Equipo del Proyecto del cumplimiento de

las especificaciones de un conjunto de tareas.

Participantes: Jefe de proyecto y equipo del proyecto.

11. RESULTADOS

El cajero autoservicio se puso en marcha en abril de 2024. Desde entonces el mdédulo de
informes y estadisticas ha ido obteniendo informacién de los servicios mas utilizados, el tiempo
medio de espera en su gestion y la nota media obtenida.

En total se han realizado 1.788 operaciones en el cajero con el siguiente desglose:

INSTANCIA_GENERAL 100
CITA_LAYUNTAMIENTO 1.466
RECIBOS VOLUNTARIA 13
CERTIFICADO DEUDA 3
TRIBUTOS 97
PADRON 95
RECIBOS EJECUTIVA 5
AUTOLIQUIDACIONES 9
TOTAL OPERACIONES 1.788

Se puede observar que el servicio mas utilizado es la peticién de cita previa con el Ayuntamiento
seguido del registro electrénico “Instancia genérica”.

Respecto al tiempo medio de espera de la ciudadania, se extraen los siguientes resultados:

INSTANCIA_GENERAL 00:02:33
CITA_LAYUNTAMIENTO 00:01:12
RECIBOS VOLUNTARIA 00:01:00
CERTIFICADO DEUDA 00:01:06
TRIBUTOS 00:00:47
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PADRON 00:01:20
RECIBOS EJECUTIVA 00:00:55
AUTOLIQUIDACIONES 00:00:16
TOTAL TIEMPO 00:01:15

El servicio que mas tiempo dedica la ciudadania es el registro electrénico “Instancia genérica”
con una media de 2 minutos 33 segundos ya que hay que redactar en un teclado el texto y su
posibilidad de escaneo de documentos. El resto de servicios se tramitan de manera mas rdpida.

Sobre la nota media de satisfaccion del cliente, no hemos recibido muchas valoraciones.
Actualmente esta valoracidn no se ha puesto obligatoria y no hemos obtenido muchos
resultados.

INSTANCIA_GENERAL 0/5
CITA_AYUNTAMIENTO 5/5
RECIBOS VOLUNTARIA 0/5
CERTIFICADO DEUDA 0/5
TRIBUTOS 0/5
PADRON 0/5
RECIBOS EJECUTIVA 0/5
AUTOLIQUIDACIONES 0/5
TOTAL 5/5

12. CONCLUSIONES

Este proyecto tiene cardcter innovador porque ha generado un cambio en la sociedad del
municipio de Paiporta basado en conocimiento que, a su vez, ha generado valor a la ciudadania.

Gracias a sus factores de partida como la capacitacion del personal técnico y el liderazgo politico,
se ha creado un grado de implicacion en los procesos del Ayuntamiento mejorando su
percepcién de viabilidad. De este modo, la participacion de equipos multidisciplinares, la
motivacion del personal municipal y las actitudes favorables al cambio ha sido primordial para
la buena ejecucion de este proyecto.

Hemos partido de que no todas las innovaciones tendran el mismo éxito, pero en este caso,
hemos aceptado el riesgo, la incertidumbre y gestionado el fracaso para poder conseguir un
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proyecto exitoso. Un proyecto que se ha dotado de estructuras, rutinas y procesos que
favorecen la innovacidon fomentando una cultura innovadora en el municipio de Paiporta.

Este nuevo servicio de cajero es novedoso a nivel nacional en Espafia, la primera en su categoria.
Ha creado calidad y eficiencia en la tramitacion electrdnica.

Hemos apostado por la innovacidn radical incorporando esta nueva solucién de valor en el
Ayuntamiento de manera completamente nueva. Es una solucién con un tremendo impacto que
resuelve el problema inicial del que no éramos conscientes.

En este proyecto se destacan los siguientes puntos fuertes:

1. Gobierno abierto. Hacer a la ciudadania participes de la institucion preguntandoles después

del proyecto si ha mejorado el servicio. Colaboracidn y participacion.

2. Innovacién publica: hacer que el Ayuntamiento ofrezca soluciones a las necesidades que la
ciudadania tiene. Tomar riesgos, experimentar, sorprender, replanteamientos, resolver

problemas de convivencia, etc.

3. Flexibilidad: La propuesta permite flexibilizar estrategias haciéndolas mas sostenibles.

4. Cultura organizativa: prepara al Ayuntamiento para hacer frente al cambio.

5. Calidad: se introducen conceptos como el control, prevencién, mejora continua, etc.

6. Co-produccién y co-gestion de los servicios publicos.

7. Estrategia: el analisis de datos permite escoger las mejoras opciones y focalizarse en ellas.

8. Planificacién: la propuesta sigue un orden, una logistica y una asignacién de recursos que

ponen a la estrategia en accidn.

9. Liderazgo compartido: se crea un equipo de trabajo/ ecosistema compartido.

10. Nuevas tecnologias: con la incorporacion del reconocimiento facial se introduce una forma
de Inteligencia Artificial (IA) que imita una capacidad humana para reconocer caras humanas y

que intenta humanizar las TIC para mejorar los procesos tecnoldgicos.

11. Adaptativa: responde a un entorno cambiante y fomenta la curiosidad a los cambios en la

sociedad.
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12. Orientada a la mejora: continuamos analizando resultados para lograr mejores resultados.

En conclusién, este proyecto ha creado valor publico para la ciudadania de Paiporta.
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13. ANEXO - GALERIA FOTOGRAFICA

| SR ENApEET

Figura 1: Cajero autoservicio situado a la entrada del Ayuntamiento de Paiporta

‘.

Figura 1: Cajero autoservicio situado a la entrada del Ayuntamiento de Paiporta
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Figura 1: Cajero autoservicio situado a la entrada del Ayuntamiento de Paiporta

Figura 2: Cajero autoservicio situado a la entrada del Ayuntamiento de Paiporta
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Figura 4: Captura del video explicativo sobre el funcionamiento del cajero autoservicio.
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—
Pagos y recibos

Figura 5: Captura del video explicativo sobre cdmo extraer el padrén municipal y realizar pagos de recibos.

Cita previa Certificado

Figura 6: Captura del video explicativo sobre cdmo obtener cita previa y certificados
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