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Resumen

Nota: El objetivo de este estudio es conocer el grado de implantacion de la administracion
electronica en los municipios de la isla de Tenerife, asi como conocer qué enfoque se esta

siguiendo desde los distintos gobiernos municipales para realizar dicha implantacion.

El concepto de “administracion electrénica” es realmente de tipo poliédrico y esta compuesto
por diferentes elementos. En este estudio, partiremos de una definicion de este concepto
basada en tres pilares: en primer lugar, la tramitacion interna que se realiza en la entidad; en
segundo lugar, la calidad de la sede electrénica de la entidad y los servicios que se prestan
desde ella; y por ultimo, el modo de funcionamiento de las oficinas de atencién ciudadana y

cOmo se integran éstas en la tramitacion interna.

Cada uno de estos elementos principales estara a su vez formado por una serie de indicadores
individuales, y sera por tanto el grado de conformidad que cada entidad tiene con este
conjunto de indicadores lo que nos permitira conocer, por un lado hasta qué punto cada uno
de los Ayuntamientos de la isla de Tenerife estd cumpliendo con las obligaciones legislativas
existentes en la materia de referencia, y por otro si se esta enfocando los cambios necesarios

para mejorar los servicios publicos que se ofrecen al ciudadano.

Palabras Clave: administracién publica, administracién electronica, servicio

publico, sede electrénica, atencion ciudadana.

Abstract

Note: The objective of this study is to determine the state of compliance of electronic
administration in the municipalities of Tenerife (Canary Islands), as well as to understand what
approach is being followed by the different municipal governments to carry out such

implementation.

The concept of “electronic administration” is actually multifaceted and is made up of different
elements. In this study, we will start from a definition of this concept based on three pillars:
first, the internal processing that is carried out in the entity; second, the quality of the entity's
electronic site and the services provided by it; and finally, the mode of operation of the citizen

service offices and how they are integrated into the internal processing.
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Each of these main elements will in turn be made up of a series of individual indicators, and
therefore this set of indicators will allow us to know the state of compliance that each entity
has, on the one hand, with the extent to which the city councils of Tenerife are complying with
the existing legislative obligations in the matter of reference, and on the other if they are

focusing the changes on the improvement of the public services offered to citizens.

Keywords: public administration, electronic administration, public service,

electronic site, citizen service.

Resum

Note: L'objectiu d'aquest estudi €s coneixer el grau d'implantacio de I'administracio electronica
en els municipis de l'illa de Tenerife, aixi com conéixer quin enfocament s'esta seguint des

dels diferents governs municipals per realitzar-ne aquesta implantacio.

El concepte d"administracié electronica" és realment de tipus poliédric i esta compost per
diferents elements. En aquest estudi, partirem d'una definicié d'aquest concepte basada en
tres pilars: en primer lloc, la tramitacid interna que es realitza en I'entitat; en segon lloc, la
gualitat de la seu electronica de l'entitat i els serveis que es presten des d'ella; finalment, la
manera de funcionament de les oficines d'atencio ciutadana i com s'integren aquestes en la

tramitacio interna.

Cadascun d'aquests elements principals estara al seu torn format per una série d'indicadors
individuals, i sera per tant el grau de conformitat que cada entitat t¢ amb aquest conjunt
d'indicadors que ens permetra conéixer, d'una banda fins a quin punt cadascun dels
Ajuntaments de l'illa de Tenerife esta complint amb les obligacions legislatives existents en la
matéria de referéncia, i d'altra si s'esta enfocant els canvis necessaris per millorar-hi els

serveis publics que s'ofereixen als ciutadans.

Paraules clau: administracio publica, administracio electronica, servei public, seu

electronica, atenci6 ciutadana.
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1. Introduccion

Fue en el afio 2007 cuando la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos (en adelante LAECSP), vio la luz y comenzé a marcar el
camino que la administracion publica debia seguir en el uso generalizado de medios
electrénicos para la prestacion de unos servicios publicos de mayor calidad. Esta ley ya dejaba
muy claro en su exposicion de motivos que los ciudadanos debian ser los “primeros y
principales beneficiarios” de los cambios a realizar, y que la administracion estaba “obligada
a transformarse en una administracion electronica regida por el principio de eficacia que

proclama el articulo 103 de nuestra Constitucion”.

Sin embargo, aunque la LAECSP también indicaba en su exposicién de motivos que pretendia
“dar el paso del «podran» por el «deberan»”, lo cierto es que en su disposicion adicional
tercera indicaba también que las administraciones debian garantizar el derecho de los
ciudadanos a relacionarse con ellas por medios electronicos a partir del 31 de diciembre de
2009 “siempre que lo permitan sus disponibilidades presupuestarias”, 1o que, sumado a la
crisis econémica del afio 2008, en la practica hizo que muy pocas administraciones se tomaran

realmente en serio esta Ley.

Tuvieron que pasar algunos afios mas hasta que las Leyes 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas (en adelante
LPACAP), 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (en adelante
LRJSP) establecieran, ya con caracter obligatorio y a partir del 2 de octubre de 20162, que los
medios electronicos debian ser el medio habitual de actuacion de las administraciones

publicas, tanto para su funcionamiento interno como para su relacién con los ciudadanos.

Ademas, y como ya sucedia con la LAECSP, en el preambulo de la LPACAP y de la LRISP
percibimos claramente los objetivos que el legislador perseguia con el desarrollo de estas
nuevas Leyes, como el de hacer “unas Administraciones Publicas eficientes, transparentes y
agiles”, “racionalizar la actuacion de las instituciones y entidades del poder ejecutivo, mejorar
la eficiencia en el uso de los recursos publicos y aumentar su productividad”, haciendo
referencia también a que las administraciones funcionan a través de “procedimientos

administrativos demasiado complejos” y apuntando a la necesidad de “ordenar y clarificar

1 La disposicion adicional séptima de la LPCAP (“entrada en vigor”) retrasa los efectos de aplicacion de
algunas de sus previsiones, y ya ha sido modificada en varias ocasiones para ampliar dicho plazo.
Actualmente, esté fijado en el 2 de abril de 2021.

TFM — Master universitario de Administracion y Gobierno Electrénico  13/01/2021 pag. 1



U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

cOmo se organizan y relacionan las Administraciones tanto externamente, con los ciudadanos
y empresas, como internamente con el resto de Administraciones e instituciones del Estado”
y de ‘racionalizar la actuacién administrativa, mejorar la eficiencia en el uso de los recursos

publicos y aumentar su productividad”.

Este estudio pretende averiguar hasta qué punto ha calado la legislacion existente en materia
de administracion electrénica en las entidades mas cercanas al ciudadano de la isla Tenerife,
tanto desde el punto de vista del cumplimiento normativo como con respecto al uso que se ha
hecho de la tecnologia para mejorar la eficiencia en las actuaciones de las administraciones
publicas y en la prestacion de los servicios publicos a sus ciudadanos. Es decir, pretendemos
conocer cdmo se estan enfocando las acciones que se estan realizando en esta materia, Si
meramente hacia un cumplimiento legal, o también con la intencién de cumplir el espiritu de
servicio al ciudadano que se desprende de la lectura de la legislacion mas reciente en la

materia.

La hipétesis de la que partimos para realizar la investigacion es que el grado de implantacion
de la administracion electrénica en los Ayuntamientos de la Isla de Tenerife es desigual y que
no guarda una relacion directa con las caracteristicas generales de la entidad ni del municipio.
Y que ademas, en buena parte de los casos, esa implantacion se esta realizando con el fin
anico de cumplir con la legislacion aplicable, y sin aprovechar la oportunidad que un cambio
de paradigma de este calibre ofrece para mejorar la gestion de los recursos publicos,

utilizando herramientas tan poderosas como son la interoperabilidad y la automatizacion.
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2. Antecedentes

2.1. Normativa vigente

Como hemos mencionado anteriormente, uno de los aspectos principales en el que
centraremos este estudio de investigacion sera el del cumplimiento que las entidades locales
de la isla de Tenerife hacen de la legislacion especifica sobre administracion electronica.

A este respecto, hay que acudir a las leyes de procedimiento administrativo comdn y de
régimen juridico vigentes actualmente, es decir, la LPACAP y la LRJISP.

Estas Leyes integraron, de facto, toda la legislacion de procedimiento administrativo existente
hasta ese momento, en particular la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (en adelante
LPAC) y la LAECSP. Como resultado de esta integracion, se genera un nuevo paradigma de
administracion “electronica por defecto” tanto en su funcionamiento interno como en sus

relaciones con la ciudadania, que queda resumido en los siguientes articulos de la LPACAP:

e Articulo 12.1. “Las Administraciones Publicas deberan garantizar que los interesados

pueden relacionarse con la Administracién a través de medios electronicos, para lo

que pondran a su disposicion los canales de acceso que sean necesarios asi como

los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen”.

e Articulo 26.1. “Las Administraciones Publicas emitirdn los documentos

administrativos por escrito, a través de medios electronicos, a menos que su

naturaleza exija otra forma mas adecuada de expresion y constancia”.

e Articulo 70.2. “Los expedientes tendran formato electrénico y se formaran mediante

la agregacion ordenada de cuantos documentos, pruebas, dictdmenes, informes,
acuerdos, notificaciones y demas diligencias deban integrarlos, asi como un indice

numerado de todos los documentos que contenga cuando se remita”.

e Articulo 14.1. “Las personas fisicas podran elegir en todo momento si se comunican

con las Administraciones Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a

través de medios electrénicos o no, salvo gue estén obligadas a relacionarse a través

de medios electronicos con las Administraciones Publicas”.
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e Articulo 28.2. “Los interesados tienen derecho a no aportar documentos gue ya se

encuentren en poder de la Administracién actuante o hayan sido elaborados por

cualquier otra Administracion”.

e Articulo 16.5. “Los documentos presentados de manera presencial ante las

Administraciones Publicas, deberan ser digitalizados, de acuerdo con lo previsto en el

articulo 27 y demas normativa aplicable, por la oficina de asistencia en materia de

registros en la que hayan sido presentados para su_incorporacién al expediente

administrativo electrénico, devolviéndose los originales al interesado”.

e Articulo 17.1. “Cada Administracion deberd mantener un archivo electrénico Unico de

los documentos electrénicos que correspondan a procedimientos finalizados, en los

términos establecidos en la normativa reguladora aplicable”.

e Articulo 53.1. “Ademas del resto de derechos previstos en esta Ley, los interesados
en un procedimiento administrativo, tienen los siguientes derechos: a) A conocer, en

cualquier momento, el estado de la tramitaciéon de los procedimientos en los que

tengan la condicién de interesados [...] €) A formular alegaciones, utilizar los medios

de defensa admitidos por el Ordenamiento Juridico, y a aportar documentos en
cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de audiencia [...] h) A cumplir las

obligaciones de pago a través de los medios electrénicos previstos en el articulo 98.2”.

En definitiva, la legislacion espafiola establece actualmente un marco legislativo de obligado
cumplimiento en el que los medios electrénicos han adquirido una extrema relevancia, hasta
el punto en que el ya no se habla de éstos como un método complementario o alternativo a la
tramitacion tradicional en papel, sino como la Unica manera de realizar los tramites y las

gestiones tanto interna como externamente.

2.2. Administracion electronica, mas alla del cumplimiento
normativo

Como hemos dicho, este estudio pretende analizar hasta qué punto las entidades locales de
la Isla de Tenerife han ido mas alla del mero cumplimiento normativo en sus proyectos de
administracién electrénica (la tecnologia como un fin) y han puesto la mejora de los servicios
al ciudadanoy la eficiencia en sus actuaciones como los auténticos objetivos que se persiguen

con el uso de los medios electrénicos (la tecnologia como un medio).
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Para seguir esta aproximacion, hemos analizado como algunos organismos nacionales e
internacionales estan evaluando el modo en que las administraciones publicas estan usando
la tecnologia para mejorar los servicios publicos, y asi intentar conocer cuales pueden ser los

pardmetros méas determinantes a tener en cuenta en este estudio de investigacion.

eGovernment Benchmarch

La Comision Europea realiza anualmente un estudio sobre la evolucion de los servicios
publicos electronicos en Europa, a través de un estudio comparativo entre los estados que

conforman la Unién Europea.

El objetivo de este estudio es medir el grado de madurez de los servicios publicos digitales,

valorando mdltiples aspectos que van mas alla de la mera disponibilidad de dichos servicios.
El informe se estructura en cuatro grandes indicadores, que son los siguientes:

e Centrado en el usuario: la medida en que un servicio publico se proporciona
electronicamente, pero también su facilidad de uso (especialmente desde dispositivos
moéviles), y la ayuda que para ello se proporciona desde la administracion.

e Transparencia: respecto a los procedimientos de prestacion de servicios publicos, las
operaciones realizadas por las autoridades, y el control de los ciudadanos sobre sus

datos personales.

e Implementacién de habilitadores clave: la posibilidad de usar identificacion
electrénica independientemente del pais de origen, la utilizacion de formularios
precumplimentados con fuentes auténticas, o la utilizacién del correo electrénico como

alternativa al correo postal.

¢ Movilidad transfronteriza: la disponibilidad de los servicios publicos electronicos para

todos los ciudadanos europeos a través de las fronteras nacionales.

Este informe obviamente excede el ambito de la investigacién de este TFM al tratar sobre
estados y no sobre administraciones locales, pero si que contiene algunos elementos
comunes con la aproximacion que queremos seguir en este estudio en su apartado “centrado
en el usuario”, al medir no sélo la disponibilidad de los servicios electronicos, sino también en
gué manera éstos son proporcionados pensando en la experiencia del usuario. También
aparecen algunos elementos a tener en cuenta en el apartado “habilitadores clave”, muy

relacionados con la interoperabilidad y la automatizacion.
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DESI

La Comisién Europea emite también anualmente el informe sobre el indice de Economia y
Sociedad Digital (DESI), en el que se valora el estado de digitalizacién de los estados

miembros.

Para realizar esta valoracién, este informe se basa en las siguiente cinco dimensiones:

Conectividad: la disponibilidad de acceso a Internet de banda ancha y su grado de

accesibilidad (es decir, su precio).
e Uso de Internet: el uso real que se hace de Internet y de los servicios electrénicos.

e Integracion de la tecnologia digital: el uso en las organizaciones de tecnologia de

alto nivel, como computacién en la nube o big data.

e Servicios publicos digitales: la disponibilidad de servicios publicos electrénicos y su
uso real por parte de la ciudadania.

Tal y como ya indicAbamos en el caso del “eGovernment Benchmark”, el alcance de este
informe supera el ambito de este estudio de investigacion al situar su foco a nivel de estados
y no al de administraciones locales. Ademas, el objeto de estudio es mucho mas amplio al no
centrarse solo en los servicios publicos sino englobar muchos mas aspectos de la sociedad

en su conjunto.

Por otro lado, teniendo en cuenta que en la quinta de sus dimensiones (servicios publicos
digitales) se mide tanto la calidad de los servicios publicos electrénicos de los estados
miembros como el uso que se hace de los mismos por parte de la ciudadania, podemos decir
gue, de manera similar a lo que ya veiamos en el informe de “eGovernment Benchmark”, el
informe DESI no s6lo pone sobre la mesa la disponibilidad de los servicios puablicos por medios
electronicos, sino también su usabilidad, poniendo énfasis en algunos aspectos tan
interesantes como la automatizacion y la integracion de sistemas de informacién para ofrecer

a la ciudadania la posibilidad de utilizar formularios precumplimentados.

Informe IRIA

El Observatorio de Administracion Electronica (OBSAE) publica cada dos afios el informe
IRIA, de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones en la administracién local. En

dicho informe, se analiza la situacién de las TIC en todas las entidades locales de Espafia,
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incluyendo los municipios de mas de 500 habitantes, y basandose en los siguientes elementos
principales:

e Los planes de transformaciéon digital, basados en los principios de "digital por

defecto" y "s6lo una vez".

e Los servicios (digitales) ofrecidos a ciudadanos y empresas, teniendo en cuenta
la disponibilidad de esos servicios digitales, pero también que estén centrados en el

ciudadano (inclusivos y accesibles), asi como un analisis de uso real.

e Impulso alaautomatizacion, incluyendo la gestion electrénica de los procedimientos,
la cooperacién entre administraciones (interoperabilidad), y la formacién para los

empleados

e El gobierno abierto, concepto en el que se engloba la transparencia, la participacion
ciudadana, la reutilizacion de informacion, el concepto de “smart city”, y la brecha

digital.
e Gastos e infraestructuras TIC: gastos en personal y en equipamiento TIC.

Como puede verse, este informe plantea un andlisis de las TIC muy a alto nivel, tratando
asuntos como el gobierno abierto o las smart cities que quedaran fuera del alcance de este
TFM: como ya hemos indicado, en este estudio de investigacion utilizaremos una
aproximacioén al concepto de administracion electrénica centrada en la tramitacion

administrativa, pero poniendo especial énfasis en la experiencia del ciudadano.

Sin embargo, el informe IRIA también introduce algunos elementos que si guardan una
relacion directa con el enfoque de este estudio de investigacién, como el enfoque de “s6lo una
vez” (por ejemplo, para no solicitar documentacion al ciudadano que ya obre en poder de la
administracion), la interoperabilidad entre sistemas y organizaciones, o la disponibilidad y

usabilidad (accesibilidad) de los servicios digitales.

e-Gobierno para un mejor gobierno

En el afio 2008, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE)
publicé el informe “e-Gobierno para un mejor gobierno” en el que se analiza como estan
utilizando los estados miembros de la OCDE las tecnologias de la informacién para hacer una

administracién mas eficiente, mas sensible con las necesidades de los ciudadanos, y que
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ofrezca unos servicios publicos (electronicos) de calidad que permitan aumentar la confianza

de la ciudadania en el sector publico.

Este informe centra su enfoque en cinco grandes ejes:

Gobierno electrénico orientado al usuario, intentando maximizar las tasas de uso

de los servicios electronicos, simplificandolos y haciéndolos mas accesibles y seguros.

Prestacion multicanal de servicios, basados en una fuerte interoperabilidad de
sistemas de informacién, fuentes de datos Unicas, y estructuras transversales en la

organizacion.

Identificacion de los procesos comunes de negocio, con el fin de eliminar

redundancias y ganar en eficiencia administrativa.

Establecimiento de un caso de negocio para el gobierno electrénico, con el fin de
mejorar la toma de decisiones y poder evaluar el riesgo futuro.

Coordinacion del gobierno electrénico, para establecer las estructuras
organizativas necesarias que permitan la ejecucidon coordinada de este tipo de

iniciativas.

En este informe, vuelven a aparecer conceptos que nos llevan a una definicion de la

administracion electrénica que, lejos de consistir meramente en un cambio en el soporte en el

que se sustente la actuacion publica (pasar del papel al documento electrénico), se basa en

una utilizacién de las TIC para aportar valor al ciudadano, centrandose en el usuario y

aumentando la eficiencia en la gestion.
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3. Métodos utilizados

Tal y como hemos mencionado en apartados anteriores, este estudio pretende evaluar el
estado de implantacion de la administracion electronica en las entidades locales de la Isla de
Tenerife basdndose no sélo en agquellos aspectos recogidos expresamente en el articulado de
la normativa vigente en la materia, sino también en otros aspectos que nos permitan saber si
efectivamente las administraciones publicas estan trabajando en centrar su accién en mejorar

el servicio al ciudadano y en aumentar la eficiencia en la prestacion de los servicios publicos.

3.1. Aspectos generales
Las preguntas de investigacion que planteamos son las siguientes:

» ¢ Estan los municipios de la isla de Tenerife aplicando en su totalidad la normativa

existente en materia de administracion electrénica?

» En los municipios donde mas se ha avanzado en cuanto a cumplimiento normativo,
¢,se han utilizado las TIC para mejorar los servicios al ciudadano y ganar en
eficiencia en la gestién, o simplemente se ha transformado en electrdnico lo que ya

existia previamente?

» ¢ Existe correlacion entre el grado de implantacion de administracion electrénica y los

recursos de los que se dispone para ello o la dimension del municipio?

La forma en que se pretende dar respuesta a las preguntas planteadas es mediante el método
de investigacion comparativo entre las unidades de andlisis definidas, es decir, los
Ayuntamientos, y el instrumento principal de recogida de datos sera la técnica cuantitativa de
la encuesta a través de la realizacion de cuestionarios, si bien se utilizard también un método
cualitativo como es la entrevista como apoyo para profundizar o aclarar algunos conceptos
que pudieran no quedar del todo claros con el uso exclusivo de la encuesta. Como
informantes, se han seleccionado personal del Ayuntamiento con relacion directa con el uso

y aplicacion de las tecnologias de la informacion.

La poblacién objeto del estudio inicialmente estd compuesta por todos los 31 ayuntamientos
de la isla. No se ha realizado seleccién alguna, sino que en el estudio se han incluido como

unidades de analisis todos los elementos de la poblacion.
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Por ultimo, indicar que la investigacion se plantea con un disefio transversal, dado que
pretende analizar el estado de implantacion de la administracion electronica a través de la
toma de una sola medida para cada una de las variables definidas, y dicha medida ha sido

tomada en el momento actual.

3.2. Variables independientes

Como variables independientes del experimento, definiremos algunas caracteristicas del
municipio y del Ayuntamiento que consideramos como posibles causas potenciales de las
diferencias en los datos que se obtendran como parte del proceso de investigacion en las

diferentes entidades.

Las variables son las siguientes:

. Nivel de
Elemento Indicador Valores o
medicion

. o . : Numeérico de
Municipio Poblacion Numero de habitantes .
razén
Numérico de
Presupuesto Presupuesto anual .
_ razon
Entidad Numérico d
. umeérico de
Empleados NUumero de empleados .
razén
Organo especifico .
g pecitico 1. No existe .
para la modernizacion . Nominal
o 2. Existe
municipal
Organizacion 1. No existe
o 2. Existid y finalizé su .
Plan de modernizacién 10y Tin. Nominal
ejecucion
3. Existe en la actualidad

Tabla 1: Listado de variables independientes

3.3. Métodos cuantitativos

Como hemos mencionado anteriormente, el elemento principal de recogida de informacion
sera el de la encuesta basada en un cuestionario, y el formulario asociado estara dividido en
tres secciones diferenciadas, cada una en correspondencia directa con los tres componentes
en los que hemos basado el concepto de “administracion electrénica”: la tramitacién interna,

la sede electrdnica, y las oficinas de atencion ciudadana.
Seccibén primera: tramitacion interna

El listado de indicadores que conforman esta seccion son los siguientes:
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Documentos y expedientes electronicos
Tramitacién Archivo electronico de los expedientes finalizados
integramente Notificaciones electrénicas a los sujetos obligados por Ley
electronica

Certificados de empleados publico

Relacién electrénica entre los empleados con la administracion

¢ Existe un catalogo electronico de procedimientos?

Racionalizacion Los procedimientos se racionalizan antes de su digitalizacion

y eficiencia en la
gestion

Acceso a la Plataforma de Intermediacion

© O N |0~ WM =

Repositorio comun de documentacion de terceros

10. Politica de “dato Unico” en la informacion de los terceros

Tabla 2: Indicadores de tramitacion interna

En primer lugar, desarrollamos los indicadores del concepto de “tramitacion integramente

electronica”:

1. Documentos y expedientes electrénicos

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “Son electrénicos los documentos que estan elaborados y firmados por
medios electrénicos, y son electrénicos los expedientes conformados
exclusivamente por documentos electrénicos”.

e Opciones:

No hay

Hay unos pocos documentos/expedientes electronicos

Aproximadamente la mitad de los documentos/expedientes son electrénicos

La mayoria de los documentos/expedientes son electrénicos

Todos los documentos/expedientes son electrénicos

ahrowdPE

Tabla 3: Indicador de documentos y expedientes electrénicos

2. Archivo electrénico de los expedientes finalizados

e Tipo: Ordinal

o Descripcion: “Se considera que los expedientes se archivan electrénicamente si
este archivado se realiza siguiendo la normativa especifica (por ejemplo, utilizando
ARCHIVE). No valdria por tanto si los expedientes finalizados Uunicamente se cierran”

e Opciones:

1. No se archiva ninguin expediente.

2. Se archivan unos pocos expedientes electronicos

3. Aproximadamente la mitad de los expedientes electronicos se archivan
4. La mayoria de los expedientes electronicos se archivan

5. Todos los expedientes electrénicos se archivan.

Tabla 4: Indicador de archivo electrénico

3. Notificaciones electrénicas a los sujetos obligados por Ley

e Tipo: Ordinal
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3. Notificaciones electrénicas a los sujetos obligados por Ley

o Descripcion: “Esta pregunta hace referencia Unicamente a los sujetos obligados a
relacionarse electrénicamente con la administracion (articulo 14.2 de la Ley
39/2015)”

e Opciones:

1. Todas son en papel.

2. Unas pocas notificaciones son electrénicas

3. Aproximadamente la mitad de las notificaciones son electronicas
4. La mayoria de las notificaciones son electrénicas

5. Todas las notificaciones son electrénicas

Tabla 5: Indicador de notificaciones electrénicas

4. Certificados de empleado publico

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “La organizacion proporciona certificados digitales de empleado
publico a los empleados que lo necesitan”
e Opciones:
1. Ningun empleado.
2. Unos pocos empleados lo tienen
3. Aproximadamente la mitad de los empleados lo tienen
4. La mayoria de los empleados lo tienen
5. Todos los empleados que lo necesitan lo tienen

Tabla 6: Indicador de certificados de empleado publico

5. Relacion electronica de los empleados con la administracion

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “El articulo 14.2 de la Ley 39/2015 también obliga a los empleados a
relacionarse con sus administraciones por medios electrénicos”

e Opciones:
e Larelacién es sélo en papel.

La relacion es electrénica solo para algunos tramites

Es electronica para aproximadamente el 50% de los casos

La relacion es electrénica para casi todo

La relacién es electrénica siempre

Tabla 7: Indicador de relacién con los empleados publicos

A continuacion, desarrollamos los indicadores del concepto de “racionalizacion y eficiencia

en la gestion”;

6. ¢ Existe un catalogo electronico de procedimientos?

e Tipo: Nominal

e Descripcion: “Un repositorio en el que se almacenan todos los procedimientos
administrativos, asi como su descripcion completa (6rgano que resuelve, plazos,
efecto del silencio, etc.).”.

e Opciones:
e No
o Si

Tabla 8: Indicador de catalogo de procedimientos
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7. Los procedimientos se racionalizan antes de su digitalizacion

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “Racionalizar un procedimiento es simplificarlo todo lo posible para
hacer mas eficiente la actividad administrativa.”

e Opciones:
1. Nunca se ha hecho.
2. Alguna vez se ha hecho.
3. Se suele hacer
4. Se hace casi siempre
5. Se hace siempre

Tabla 9: Indicador de racionalizacion de procedimientos

8. Acceso a la plataforma de intermediacién

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “La plataforma de intermediacion permite solicitar documentacion a
otras administraciones en nombre del interesado”

e Opciones:
1. No se dispone de acceso
2. Hay acceso, pero apenas se usa
3. Se utiliza bastante
4. Se utiliza transversalmente en toda la organizacion.
5. Su uso es general y obligatorio.

Tabla 10: Indicador de plataforma de intermediacion

9. Repositorio comun de documentacion de terceros

e Tipo: Ordinal

e Descripcién: “Un lugar en el que se almacena toda la documentacion relacionada
con ciudadanos y empresas y que permite reutilizarla internamente desde todas las
areas de gestion”

e Opciones:

No existe tal cosa.

Existe el repositorio, pero apenas se usa

Se utiliza bastante

Se utiliza transversalmente en toda la organizacion
Su uso es general y obligatorio.

abrnNE

Tabla 11: Indicador de documentacion de terceros

10. Politica de "dato Unico" en la informacién de terceros

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “Como se almacenan los datos de los terceros y como se garantiza
que esa informacién esté actualizada siempre”
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10. Politica de "dato Unico" en la informacién de terceros

e Opciones:

1. Lainformacién existente en las diferentes bases de datos puede no estar
actualizada

2. La actualizacion de las diferentes bases de datos de terceros se realiza
manualmente y de manera informal

3. La actualizacion de la informacion se realiza manualmente, pero existe un
procedimiento para hacerlo

4. Existen procesos de sincronizacion automatica que garantizan que la
informacién siempre esta actualizada

5. La base de datos de terceros es Unica.

Tabla 12: Indicador de informacién de terceros

Seccidn segunda: sede electrénica

El listado de indicadores que conforman esta seccién son los siguientes:

Procedimientos con ficha de informacién en la sede electronica

Procedimientos tramitables desde la sede electrénica

Procedimientos . _ . . .

digitales Instancia general (para tramites no disponibles especificamente)
¢ Existe un servicio de soporte municipal para ayuda en la
realizacion de tramites teleméticos?

Porcentaje de registros realizados en sede electronica

Aowidi=

Firma electrénica
7. Lasede cumple los estandares de accesibilidad requeridos por la

Uso de la sede

Ley
8. Pago electronico
Otros servicios 9. ¢Es posible conocer el estado de tramitacion de los expedientes
de la sede en curso?

10. ¢ Es posible aportar documentacién a tramites ya iniciados?

Tabla 13: Indicadores de sede electronica

En primer lugar, desarrollamos los indicadores del concepto de “procedimientos digitales”:

1. Procedimientos con ficha de informacion en la sede electronica

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “La ficha del procedimiento son todos aquellos datos de informacién
administrativa: 6rgano que resuelve, plazo para resolver, efecto del silencio
administrativo, etc.”.
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1. Procedimientos con ficha de informacién en la sede electréonica

e Opciones:

Ningun procedimiento tiene ficha de informacion en la sede electronica
Sdlo unos pocos procedimientos la tienen

Aproximadamente la mitad tienen ficha

La mayoria de los procedimientos tienen ficha

Todos los procedimientos tienen ficha

A S

Tabla 14: Indicador de ficha de procedimientos

2. Procedimientos tramitables desde |la sede electronica

e Tipo: Ordinal

o Descripcion: “Decimos que un procedimiento es tramitable desde la sede cuando se
puede al menos iniciar, conocer el estado de tramitacion, y recibir la notificacion de
la resolucién.”

e Opciones:
1. Ningun procedimiento se puede tramitar desde la sede electrénica
2. SOlo unos pocos procedimientos
3. Aproximadamente la mitad
4. La mayoria de los procedimientos
5. Todos los procedimientos.

Tabla 15: Indicador de tramitacion de procedimientos

3. Instancia general (para tramites no disponibles especificamente)

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “La instancia general es la solucion habitual cuando no se dispone de
todos los procedimientos en la sede electronica.”
e Opciones:
1. No existe, pero haria mucha falta.
2. Existe, y se usa mucho por no existir en electrénico muchos procedimientos
3. Existe, y se usa bastante
4. Existe, pero apenas se usa.
5. No existe, pero no es necesaria al estar todos los procedimientos disponibles.

Tabla 16: Indicador de instancia general

4. ¢ Existe un servicio de soporte municipal para ayuda en la realizacién de tramites
telematicos?

e Tipo: Nominal

e Descripcion: “El Ayuntamiento pone a disposicion de los ciudadanos algun servicio
de soporte (por ejemplo, telefénico) en el que éstos puedan solicitar ayuda en caso
de no saber como tramitar telematicamente.”

e Opciones:
e No
e Si

Tabla 17: Indicador de servicio de soporte

A continuacién, desarrollamos los indicadores del concepto de “uso de la sede”:
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5. Porcentaje de registros realizados en sede electrénica

e Tipo: Numérico de razén

e Descripcion: “Qué porcentaje de registros de entrada se reciben por la sede
electrénica (sin contar los recibidos por SIR/ORVE, que en su inmensa mayoria
seran presenciales) del total de registros de entrada recibidos en la institucién en
un periodo dado (por ejemplo, un mes o un afio). Indicarlo en valor porcentual, por
ejemplo 20%.”

e Opciones:
e Valorde 0a100.

Tabla 18: Indicador de niimero de registros electronicos

6. Firma electronica

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “Posibilidades de firma dentro de la sede electrénica”
e Opciones:
1. No se puede utilizar.
2. Se puede firmar con certificados electronicos, aunque es necesario utilizar un
applet que funciona sélo con algunos navegadores
3. Se puede firmar con certificados electronicos de manera desacoplada del
navegador (Autofirma o similar)
4. Se puede firmar con certificados electronicos y Cl@ve
5. Se puede firmar con certificados electronicos y Cl@ve, y hay integracion con
Stork (firma a nivel europeo)

Tabla 19: Indicador de firma electrénica

7. La sede cumple los estandares de accesibilidad requeridos por la Ley

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “El RD 1112/2018 traspone la Directiva (UE) 2016/2012 del
Parlamento Europeo y del Consejo, y obliga a las administraciones a cumplir los
niveles Ay AA del WCAG 2.0”
e Opciones:
1. No se analiza el cumplimiento
2. Cumplimiento del nivel A s6lo parcialmente.
3. Cumplimiento completo del nivel A y parcial del nivel AA
4. Cumplimiento completo de los niveles Ay AA
5. Cumplimiento completo de los niveles A, AAy AAA

Tabla 20: Indicador de accesibilidad

Por ultimo, desarrollamos los indicadores del concepto de “otros servicios de la sede

electronica”:

8. Pago electronico

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “Posibilidad de realizar pagos electrénicos en aquellos tramiten que
lo requieran”
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8. Pago electrénico

e Opciones:

No se pueden realizar pagos electronicos

Se pueden realizar, pero sélo para unos pocos tramites

Se puede pagar en aproximadamente la mitad de los tramites que lo requieren
Se puede pagar en casi todos los tramites que lo requieren

Se puede realizar pagos electrénicos para todos aquellos tramites que lo
requieren

A S

Tabla 21: Indicador de pago electronico

9. ¢ Es posible conocer el estado de tramitacion de los expedientes en curso?

e Tipo: Nominal

o Descripcion: “Através de la sede electronica, el interesado en el expediente puede
saber al menos si su expediente esta siendo tramitado o no”.

e Opciones:
e No
o Sj

Tabla 22: Indicador de estado de tramitaciéon

10. ¢ Es posible aportar documentacion a tramites ya iniciados?

e Tipo: Nominal

o Descripcion: “Através de la sede electronica, el interesado puede aportar
documentos a los expedientes que ya estan siendo tramitados”.

e Opciones:
e No
o Sj

Tabla 23: Indicador de aportacién de documentacion

Seccidn tercera: oficinas de atencién ciudadana

El listado de indicadores que conforman esta seccién son los siguientes:

1. Los trAmites se pueden realizar en cualquier oficina de atenciéon
ciudadana
Asistencia en Existe un sistema de gestién de colas
materia de , — : :
registros 3. Sistema de solicitud de cita previa
4. Evaluacion para garantizar que el servicio esta correctamente
dimensionado
5. La documentacion se digitaliza en origen
Gestion 6. Registro de funcionarios habilitados
electrénica 7. Firma biométrica
8. Remisién de la documentacion recibida al servicio gestor

Tabla 24: Indicadores de oficinas de atencién ciudadana
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En primer lugar, desarrollamos los indicadores del concepto de “asistencia en materia de

registros”:

1. Los tramites se pueden realizar en cualquier oficina de atencion ciudadana

e Tipo: Ordinal

o Descripcion: “En todas las oficinas de atencidn ciudadana se puede realizar
indistintamente cualquier tramite administrativo”.

e Opciones:
1. Cada oficina tiene sus tramites propios
2. Algunos tramites se pueden realizar en todas las oficinas
3. Aproximadamente la mitad de los tramites de pueden hacer en todas las oficinas
4. La mayoria de los tramites se pueden hacer en todas las oficinas
5. Todos los trdmites se pueden hacer en todas las oficinas

Tabla 25: Indicador de oficinas multitramite

2. Existe un sistema de gestion de colas

e Tipo: Ordinal
o Descripcion: “Un sistema de gestion de colas se utiliza en las oficinas de atencion
presencial para organizar los turnos de atencion, y suele estar compuesto por un
emisor de tickets y pantallas de informacién”
e Opciones:
1. No existe
2. Existe, pero se usa sélo para unos pocos tramites y sedes
3. Se usa para aproximadamente la mitad de los trAmites y sedes
4. Se usa para casi todos los tramites y sedes
5. Se usa para todos los tramites y sedes.

Tabla 26: Indicador de gestién de colas

3. Sistema de solicitud de cita previa

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “La cita previa garantiza la atencion inmediata en un dia y hora
determinados, y evita esperas”.
e Opciones:
1. No existe
2. Existe, pero se usa sélo para unos pocos tramites y sedes
3. Se usa para aproximadamente la mitad de los tramites y sedes
4. Se usa para casi todos los tramites y sedes
5. Se usa para todos los tramites y sedes.

Tabla 27: Indicador de cita previa

4. Evaluacion para garantizar que el servicio esta correctamente dimensionado

e Tipo: Ordinal

e Descripcion: “La atencién ciudadana cuenta con una serie de recursos (sedes,
horario, nimero de puestos de atencion) que podrian no estar correctamente
dimensionados para la demanda ciudadana que existe, lo que podria ocasionar
esperas muy largas o citas muy a largo plazo”.
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4. Evaluacion para garantizar que el servicio esta correctamente dimensionado

Opciones:

1. No se hace ninguna evaluacion

2. Existen datos, pero no se analizan ni se propone nada

3. Se proponen acciones de mejora, pero no hay seguimiento

4. Se proponen acciones de mejora y hay seguimiento

5. Se evalla periédicamente en base a un compromiso de niveles de atencion

Tabla 28: Indicador de evaluacion de la atencién

A continuacién, desarrollamos los indicadores del concepto de “gestion electronica”:

5. Ladocumentacion se digitaliza en origen

Tipo: Ordinal

Descripcién: “El articulo 16.5 de la Ley 39/2015 dice que toda la documentacion
que es digitalizable se digitaliza (es decir, se hace un copia auténtica utilizando el
sello de érgano de la institucién) y se devuelvan los originales al interesado”.

Opciones:

1. Ninguna, se recoge todo en papel.

2. Unos pocos documentos

3. Aproximadamente la mitad de los documentos
4. Casitodos los documentos

5. Toda la documentacion

Tabla 29: Indicador de digitalizacién de la documentacion

6. Registro de funcionarios habilitados

Tipo: Ordinal

Descripcién: “El articulo 12 de la Ley 39/2015 indica que se debera mantener un
registro de funcionarios habilitados para la asistencia a los ciudadanos en el uso de
medios electrénicos”.

Opciones:

1. No esté4 constituido este registro

2. Existe, pero no se utiliza

3. Existe, pero solo se utiliza para unos pocos tramites y sedes
4. Existe, y se utiliza en la mayoria de tramites y sedes

5. Existe y de uso transversal.

Tabla 30: Indicador de registro de funcionarios habilitados

7. Firma biométrica

Tipo: Ordinal

Descripcién: “Hay tabletas digitalizadoras a disposicion de los ciudadanos para para|
firmar electrénicamente las instancias de solicitud utilizando su firma manuscrita”.

Opciones:

1. No se puede utilizar

2. Se puede utilizar en unos pocos tramites y sedes

3. Se puede utilizar en aproximadamente la mitad de los tramites y sedes
4. Se puede utilizar en la mayoria de los tramites y sedes

5. Se puede utilizar en todos los tramites y sedes

Tabla 31: Indicador de firma biométrica
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8. Remisién de la documentacién recibida al servicio gestor

e Tipo: Ordinal
e Descripcion: “Como se hace llegar al servicio gestor la documentacion que presenta
el ciudadano’.
e Opciones:
1. Remisién en papel y a través de puntos de distribucién
2. Remisioén directa, pero en papel
3. Parte se remite en papel y parte en electrénica, a través de puntos de
distribucion
4. Parte se remite en papel y parte en electrénica, directamente al servicio gestor
5. Remisién a través de medios electrénicos y directamente al servicio gestor

Tabla 32: Indicador de remisién de la documentacién
3.4. Métodos cualitativos

Dada las caracteristicas de algunas de las cuestiones planteadas en el cuestionario de
recogida de informacion, se ha hecho necesario complementarlo con una entrevista personal
realizada a las personas de contacto en cada organizacion, con el fin de aclarar las dudas que
puedan surgir con el significado y el alcance de cada una de las cuestiones planteadas o las
respuestas ofrecidas a éstas.

3.5. Fuentes de informacion

Para obtener la informacién, hemos contactado con personal de cada uno de los
Ayuntamientos de la isla. En este punto, resulta importante destacar que, aunque no ha sido
posible obtener la informacién necesaria para este estudio de algunos de los Ayuntamientos,
si que se han conseguido elementos de representacion en los municipios de tamafio pequerio,

mediano y mas grande?.

En la siguiente tabla, mostramos un listado con todos los Ayuntamientos, indicando en cada
caso si fue posible o no obtener la informacion necesaria para este estudio y, en caso

afirmativo, la persona que suministré dicha informacion:

. Informacion

Adeje Si Director de Servicios Informaticos

Arafo Si Responsable Técnico de Nuevas Tecnologias

Arico No

Arona Si Jefe de Seccién de Organizacion y Atencion Ciudadana
Buenavista del Norte Si Técnico Informatico

2 En los anexos, es posible consultar un listado de todos los municipios tanto contactados como no,
incluyendo su poblacién y su presupuesto.
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L Informacién

Candelaria Si Técnico Informatico
El Rosario Si Ingeniero Técnico Informatico
El Sauzal Si Ingeniero Informatico
El Tanque Si Asesor Informético
Fasnia Si Técnico Informatico
Garachico No
Granadilla de Abona Si Responsable de Sistemas
Guia de Isora Si Técnico Informatico
Gulimar No
Icod de los Vinos Si Responsable de Informatica
La Guancha No
La Matanza de Acentejo Si Asesor Informatico
La Orotava Si Jefe de Seccion de Informatica
La Victoria de Acentejo Si Responsable de Informatica
Los Realejos Si Ingeniero Informatico
Los Silos Si Asesor Informatico
Puerto de la Cruz Si Técnico Informatico
San Crist6bal de la Laguna Si Jefe del Servicio de Informética
San Juan de la Rambla Si Técnico de Modernizacién y Nuevas Tecnologias
San Miguel de Abona No
Santa Cruz de Tenerife Si Jefe del Servicio Técnico de Informatica y Telecomunicaciones
Santa Ursula No
Santiago del Teide No
Tacoronte No
Tegueste Si Responsable del Departamento de Informéatica
Vilaflor Si Técnico Informatico

Tabla 33: Municipios contactados
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4. Resultados

En este apartado, mostraremos la informacion obtenida de cada uno de los Ayuntamientos.

En primer lugar, representaremos los valores obtenidos para cada una de las variables
independientes:

Presupuesto Numero de Organo Plan de
Municipio Poblacién
en M de € empleados |modernizacién|modernizacion

Adeje 47.869 90,5 Existe No existe
Arafo 5.551 7,5 107 Existe Existe
Arona 81.216 107 700 Existe Existe
Buenavista del Norte 4.778 51 160 Existe Existe
Candelaria 27.985 21,8 350 No existe Existio

El Rosario 17.370 17,2 300 No existe No existe

El Sauzal 8.934 9,1 100 No existe No existe

El Tanque 2.763 3,2 60 No existe No existe

Fasnia 2.786 3 52 No existe No existe
Granadilla de Abona 50.146 43,9 300 Existe Existe
Guia de Isora 21.368 24,9 260 Existe Existe

Icod de los Vinos 23.254 20 210 Existe No existe
La Matanza de Acentejo 9.061 10,1 200 No existe Existe
La Orotava 42.029 42 300 Existe Existio

La Victoria de Acentejo 9.185 8,3 120 No existe No existe
Los Realejos 36.402 31,6 450 Existe Existe

Los Silos 4.693 4,1 160 No existe No existe

Puerto de la Cruz 30.468 41,7 400 Existe No existe

San Cristébal de la Laguna 157.503 166,6 970 Existe No existe
San Juan de la Rambla 4.828 4.8 92 Existe Existe

Santa Cruz de Tenerife 207.312 278 1500 Existe No existe

Tegueste 11.294 10,1 70 No existe No existe

Vilaflor 1.667 2,5 35 No existe No existe

Tabla 34: Informacion de las variables independientes

A continuacién, representaremos la informacién recopilada de las entidades consultadas

mediante tres tablas distintas, una por cada una de las secciones del cuestionario:

Seccién primera: tramitacion interna

_ Tramitacion integramente Racionalizacién y eficiencia en
electrénica la gestién
IIIIHMMMHIIIIII“IIII“IIIIHEIIIHIIIBHMI
Adeje
Arafo 4 1 5 5 3 Si 2 3 1 3
Arona 2 1 2 5 4 Si 5 3 5 5
Buenavista del Norte 5 1 3 5 5 Si 4 3 1 3
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_ Tramitacion integramente Racionalizacién y eficiencia en

electrénica la gestién
I 8 T N N N R

Candelaria 1

El Rosario 5 1 5 5 4 Si 3 3 1 2

El Sauzal 5 1 5 5 2 Si 5 3 4 2

El Tanque 5 1 5 2 5 Si 5 3 1 3

Fasnia 5 1 4 5 4 Si 4 2 2 3

Granadilla de Abona 2 4 2 4 2 Si 3 2 2 5

Guia de Isora 5 1 4 4 5 Si 3 1 1 1

Icod de los Vinos 5 5 2 3 2 Si 2 2 2 3

La Matanza de Acentejo 5 1 5 2 5 Si 5 3 1 3

La Orotava 5 1 5 5 5 No 1 4 1 1

La Victoria de Acentejo 4 1 4 5 4 Si 3 2 2 2

Los Realejos 5 1 5 5 5 No 1 3 1 2

Los Silos 5 1 5 2 4 Si 4 3 1 3

Puerto de la Cruz 5 1 5 4 3 Si 3 3 3 2

San Cristébal de la Laguna 4 1 2 5 2 No 2 2 1 1

San Juan de la Rambla 4 1 3 4 4 No 2 3 3 5

Santa Cruz de Tenerife 3 2 2 4 3 Si 3 4 4 3

Tegueste 4 1 5 5 2 Si 3 2 3 4

Vilaflor 5 1 4 5 4 Si 4 2 2 2

Tabla 35: Resultados relativos a la tramitacién interna

Seccidn segunda: sede electrénica

Procedimientos digitales | Uso de la sede Otroslze;(\e/éc(alos &l3

-----ﬂ-ﬂﬂ

Adeje Si
Arafo 3 4 3 Si 40 4 3 2 Si Si
Arona 5 2 3 Si 12 2 1 5 Si No
Buenavista del Norte 4 4 3 No 23 4 4 5 Si Si
Candelaria 3 2 2 No 35 4 4 2 Si Si
El Rosario 4 4 3 No 45 3 1 5 Si Si
El Sauzal 5 4 2 Si 15 4 1 2 No Si
El Tanque 5 5 3 No 20 4 4 5 Si Si
Fasnia 5 5 2 No 20 4 4 1 Si Si
Granadilla de Abona 5 2 1 Si 5 3 5 2 Si Si
Guia de Isora 2 2 2 No 30 3 5 2 No No
Icod de los Vinos 2 2 4 No 11 1 1 1 No No
La Matanza de Acentejo 5 5 3 No 20 4 4 5 Si Si
La Orotava 5 5 3 Si 27 4 1 1 Si Si
La Victoria de Acentejo 4 3 3 No 15 3 1 4 Si Si
Los Realejos 2 2 2 No 20 2 1 4 No No
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e . Otros servicios de
 [rucenmenos g viosemae [T
5 5 3 No 20 4 4 5 Si Si

Los Silos
Puerto de la Cruz 4 4 3 No 35 5 5 1 Si Si
San Cristébal de la Laguna 3 3 2 No 13 4 1 2 Si No
San Juan de la Rambla 2 2 2 Si 15 2 3 1 Si Si
Santa Cruz de Tenerife 4 4 3 Si 32 3 3 2 Si No
Tegueste 5 4 3 Si 50 4 3 1 No Si
Vilaflor 5 5 2 No 25 4 4 1 Si Si

Tabla 36: Resultados relativos a la sede electrénica

Seccidn tercera: oficinas de atencién ciudadana

I Pl T
oo | 1 [ 2 s ] | 5] o] 7]
Adeje 2 4 4 4 1 3
Arafo

Arona

Buenavista del Norte

Candelaria

El Rosario

El Sauzal

El Tanque

Fasnia

Granadilla de Abona

Guia de Isora

Icod de los Vinos

La Matanza de Acentejo

La Orotava

La Victoria de Acentejo

Los Realejos

Los Silos

Puerto de la Cruz

San Crist6bal de la Laguna

San Juan de la Rambla

Santa Cruz de Tenerife

RPla|Rr|(RrlRr|RlO|N|FPR[R|R|IMIN|PIN[R[R|R|M|N

Tegueste
Vilaflor

Rrlald[vIA|IN|R|IMNMGOIMIMIMO|R[R|[R|IdVGO|N|O]D
NjRrlwlala|lw || [dMadIdIAM O[OS O]
Mlaoldhla|lw|la|la|dvidlala|ld|la|laldlialals|N|lalN|D>
RPlRrlRrlRP|IRP|IR|MRP[M P[RR |R|RP[P[RPR|R|R|R|M[FR|F
RPlRr[NR|R|R|IN|RPRPR[RP[R|IR|R|RP[PIN|R|R|R|RL[N]N

N

ala|b~IN(RP|lW|RP(MdMOO|RP(P|dMO|(RP|IPIOMIfOjO|O|D |

gjoojfonjgjlwafoan|dN|MAMlOO|lO|lOI|lOIfOT|lOT|lOITfOT|Oon|or|Ool | |OT|O1

Tabla 37: Resultados relativos a las oficinas de atencion ciudadana
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5. Discusion

5.1. Resumen de resultados

Para poder comparar las entidades entre si, en primer lugar deberemos asignar valores

numeéricos a todos los indicadores del cuestionario que ademas estén dentro de rangos

similares. Para ello, seguiremos las siguientes convenciones:

Para los indicadores con tipos de medicion nominal con respuesta “si” o “no”,
asignaremos un valor de 1 al “no” y un valor de 3 al “si”.

Para los indicadores con valores numéricos de razén, asignaremos un valor de 1 al
resultado mas bajo posible y un 5 al resultado mas alto obtenido, y el resto de valores

se calcularan proporcionalmente.

Siguiendo estas convenciones, la puntuacion maxima que una entidad puede obtener como

resultado del cuestionario es de 132.

Los resultados finales obtenidos por cada una de las entidades son los siguientes:
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llustracion 1: Puntuaciones totales obtenidas
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5.2. Correlacién con las variables independientes

En este apartado, trataremos de comprobar si existe relacion entre los resultados obtenidos
en cada uno de los municipios con las variables independientes definidas en el apartado 3.2
de este documento.

Para ello, utilizaremos dos métodos distintos:

1. Para las variables independientes con nivel de medicion de tipo numérico de razon,
utilizaremos diagramas de dispersion en los que representaremos la puntuacion
obtenida en el eje vertical y la variable independiente en el eje horizontal, y a los que
afadiremos la linea de regresién y el coeficiente de determinacion (R-cuadrado) para
conocer en qué grado la variable independiente explica los resultados obtenidos.

2. Para las variables independientes con nivel de medicibn nominal, calcularemos la
media aritmética de los resultados obtenidos por las entidades agrupandolas por el

valor presentado por éstas en esa variable independiente.

Poblacién

El diagrama de dispersion obtenido para esta variable es el siguiente:
140
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llustracion 2: Diagrama de dispersion poblacién vs. puntuacion

Presupuesto
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uoc.edu

El diagrama de dispersion obtenido para esta variable es el siguiente:

140
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llustracion 3: Diagrama de dispersion presupuesto vs. puntuacion

Empleados

El diagrama de dispersién obtenido para esta variable es el siguiente:
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llustracion 4: Diagrama de dispersion empleados vs. puntuacién
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Existencia de un érgano de modernizacién

La media aritmética de la puntuacion obtenida por las entidades en funcion de su valor en esta

variable es la siguiente:
140,00
120,00

100,00

84,35

79,92
80,00
60,00
40,00
20,00
0,00
No existe Existe

llustracion 5: Medias de puntuacion segun érgano de modernizacion

Existencia de un plan de modernizacién

La media aritmética de la puntuacién obtenida por las entidades en funcién de su valor en esta

variable es la siguiente:
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140,00
120,00

100,00

80,75 85,60 82,69

80,00

60,00

40,00

20,00

0,00
No existe Existio Existe

llustracion 6: Medias de puntuacion segun plan de modernizacion

5.3. Comparacion entre indicadores

Si analizamos los valores obtenidos por los Ayuntamientos en los diferentes indicadores de

manera individual, notamos que existen diferencias notables en algunos casos.

Asi, hay una serie de indicadores en los que la mayor parte de las entidades obtienen valores

muy altos?, y son los siguientes:

1. Tramitacion interna:
a. Indicador 1.1: documentos y expedientes electronicos (media 4,35)
b. Indicador 1.4: certificados de empleado publico (media 4,26)
c. Indicador 1.6: ¢ existe un catalogo de procedimientos? (78% de sies)
2. Sede electronica:
a. Indicador 2.1: procedimientos con ficha de informacion en la sede (media de
4,00)
b. Indicador 2.9: ¢ es posible conocer el estado de tramitacion de los expedientes
en curso? (78% de sies)

3. Oficinas de atencién ciudadana:

8 Consideramos que un indicador presenta valores muy altos si su media se sitta por encima del 4
(nivel de medicién ordinal) o un porcentaje de respuestas afirmativas superior al 75% del total (nivel de
medicion nominal).
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a. Indicador 3.5: la documentacion se digitaliza en origen (media de 4,26)
b. Indicador 3.8: remisién de la documentacion recibida al servicio gestor (media
de 4,70)

Por otro lado, hay también una serie de indicadores en los que, por el contrario, la mayor parte

de las entidades obtienen valores muy bajos?, y son los siguientes:

1. Tramitacion interna:
a. Indicador 1.2: archivo electrénico de los expedientes finalizados (media de
1,52).
b. Indicador 1.9: repositorio comun de documentacion de terceros (media de
2,00).
2. Sede electrénica: ningun indicador.
3. Oficinas de atencion ciudadana:
a. Indicador 3.4: evaluacion para garantizar que el servicio esta correctamente
dimensionado (media de 1,91).
b. Indicador 3.6: registro de funcionarios habilitados (media de 1,39).

c. Indicador 3.7: firma biométrica (media de 1,30).
También puede obtenerse informacién relevante mediante la agrupacion de los indicadores.

En primer lugar, utilizaremos la agrupacion mas légica, que se deriva de la propia estructura

del cuestionario planteado, es decir, formando los siguientes grupos:

1. Tramitacion interna:
a. Tramitacion integramente electrénica: indicadores del 1.1 al 1.5.

b. Racionalizacion vy eficiencia en la gestion: indicadores del 1.6 al 1.10.

2. Sede electrénica:
a. Procedimientos digitales: indicadores del 2.1 al 2.4.

b. Uso de la sede: indicadores del 2.5 al 2.7.

c. Otros servicios de la sede: indicadores del 2.8 al 2.10.

3. Oficinas de asistencia ciudadana:

a. Asistencia en materia de reqistros: indicadores del 3.1 al 3.4.

b. Gestién electréonica: indicadores del 3.5 al 3.8.

4 Por el contrario, consideramos que un indicador presenta valores muy bajos si su media se sitlla por
debajo del 2 (nivel de medicién ordinal) o un porcentaje de respuestas negativas superior al 75% del
total (nivel de medicion nominal).
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Siguiendo esta forma de agrupar los indicadores, obtenemos las siguientes medias por

entidad y totales:

Sede Electrénica Atencién C|udadana

Municipio Tramit. |Rac.y efic.| b ceq | Usodela| Otros ASISt. en | Gegtion
integr. en la materia de
2 A digitales sede servicios electronica
electronical gestion registros

Adeje 4,00 2,20 3,50 2,23 1,67 2,75 3,25

Arafo 3,60 2,40 3,25 3,67 2,67 3,50 3,00

Arona 2,80 4,20 3,25 1,40 3,00 4,75 2,25
Buenavista del Norte 3,80 2,80 3,00 3,43 3,67 2,50 3,75
Candelaria 3,60 2,40 2,00 3,83 2,67 3,75 2,75

El Rosario 4,00 2,40 3,00 2,83 3,67 2,25 2,75

El Sauzal 3,60 3,40 3,50 2,17 2,00 3,25 3,00

El Tanque 3,60 3,00 3,50 3,33 3,67 1,25 3,25
Fasnia 3,80 2,80 3,25 3,33 2,33 1,50 2,75
Granadilla de Abona 2,80 3,00 2,75 2,83 2,67 4,75 3,00
Guia de Isora 3,80 1,80 1,75 3,67 1,33 3,25 3,00

Icod de los Vinos 3,40 2,40 2,25 1,03 1,00 1,50 2,75

La Matanza de Acentejo 3,60 3,00 3,50 3,33 3,67 1,50 3,00
La Orotava 4,20 1,60 4,00 2,57 2,33 4,00 3,00

La Victoria de Acentejo 3,60 2,40 2,75 1,83 3,33 2,50 3,25
Los Realejos 4,20 1,60 1,75 1,67 2,00 4,25 1,50

Los Silos 3,40 2,80 3,50 3,33 3,67 1,25 4,00

Puerto de la Cruz 3,60 2,80 3,00 4,50 2,33 2,25 3,00
San Cristébal de la Laguna 2,80 1,40 2,25 2,10 2,00 2,75 2,00
San Juan de la Rambla 3,20 2,80 2,25 2,17 2,33 2,50 3,00
Santa Cruz de Tenerife 2,80 3,40 3,50 3,07 2,00 3,75 3,00
Tegueste 3,40 3,00 3,75 4,00 1,67 3,00 3,00
Vilaflor 3,80 2,60 3,25 3,50 2,33 2,50 2,75

Tabla 38: Puntuaciones agrupadas segun criterio 1

Pero también resulta interesante otra forma de agrupar los indicadores, en base a la siguiente

clasificacion:

1. Indicadores relacionados con el cumplimiento de la legislacién vigente.

2. Indicadores relacionados con el cumplimiento de la legislacién aun no vigente
(disposiciones de la LPACAP que entraran en vigor en abril de 2021).

3. Indicadores no directamente relacionados con ningun articulo de ninguna Ley, a los

gue llamaremos de “calidad de los servicios”.

Los indicadores quedarian agrupados asi:
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1. Cumplimiento de la legislacidn vigente: indicadores 1.1, 1.3, 1.4, 1.5, 2.1, 2.2, 2.3,
2.8,2.9,210y 3.5.
Cumplimiento de lalegislacion aun no vigente: indicadores 1.2 y 3.6.

3. Calidad de los servicios: indicadores 1.6, 1.7, 1.8, 1.9, 1.10, 2.4, 2.6, 2.7, 3.1, 3.2,
3.3,3.4,3.7y3.8.

Siguiendo esta agrupacion de indicadores, obtenemos los siguientes valores medios por

entidad y totales:

S, Legislacion Legislacion ain no| Calidad de los
Municipio vigente Servicios

Adeje 3,18 3,00 2,64

Arafo 3,55 1,00 3,07

Arona 3,09 1,00 3,71
Buenavista del Norte 4,09 2,50 2,79
Candelaria 3,27 1,00 3,00

El Rosario 4,09 1,00 2,29

El Sauzal 3,55 1,00 3,14

El Tanque 4,18 1,00 2,57
Fasnia 3,73 1,00 2,50
Granadilla de Abona 2,82 2,50 3,64
Guia de Isora 3,00 1,00 2,64

Icod de los Vinos 2,45 3,00 1,93

La Matanza de Acentejo 4,18 1,00 2,57
La Orotava 4,09 1,00 2,71

La Victoria de Acentejo 3,73 2,50 2,29
Los Realejos 3,09 1,00 2,29

Los Silos 4,09 2,50 2,50

Puerto de la Cruz 3,64 1,00 2,86
San Cristébal de la Laguna 2,73 1,00 2,00
San Juan de la Rambla 3,00 1,00 2,71
Santa Cruz de Tenerife 3,00 1,50 3,43
Tegueste 3,45 1,00 3,07
Vilaflor 3,73 1,00 2,71

Tabla 39: Puntuaciones agrupadas segun criterio 2
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6. Conclusiones

El primer aspecto que llama la atencién es la relativa similitud de las puntuaciones obtenidas
por las entidades: aunque algunas entidades muy concretas se encuentran algo retrasadas
en la implantacion de algunos aspectos basicos de la implantacion de la administracion
electronica, la mayoria si obtiene buenas puntuaciones, aunque por otro lado ain bastante

alejadas del maximo de puntos posibles.

Una cuestidén que también queda clara a raiz de los resultados obtenidos es que no existe
relacion alguna entre los avances realizados en la implantacion de la administracion
electronica ni con la poblacion del municipio, ni con el presupuesto o los empleados del
Ayuntamiento. Parece ser que las entidades de menor tamafio, pese a disponer de menores
recursos, han compensado este debilidad a priori con una mayor agilidad a la hora de ejecutar

proyectos como éste, que afectan transversalmente a toda la organizacion.

Por el contrario, si parece existir cierta relacion entre la puntuacion obtenida y la
existencia de un 6rgano de modernizacién en la entidad, asi como con la existencia de un
plan de modernizacion. Curiosamente, en el primero de los casos, esta relacion parece ser
inversa, puesto que las entidades que no disponen de un érgano con atribuciones especificas
en modernizacion obtienen, de media, mejores puntuaciones. Por otro lado, con respecto al
plan de modernizacion, las entidades que lo han puesto en marcha obtienen mejores notas
que las que no, y las que ya han completado dicho plan consiguen mejores notas que las que
aun lo estan ejecutando. En cualquier caso, las diferencias de puntuacion obtenidas no
parecen ser lo suficientemente grandes como para obtener conclusiones

determinantes.

Con respecto a los resultados obtenidos en los indicadores tanto de manera individual como
agrupada, podemos ver claramente como, de manera general, hay areas que se encuentran
en un estado mas avanzado de implantacion, frente a otras que se encuentran aln en un

estado mucho menos maduro.

En el primer grupo encontramos aspectos que guardan relacion directa con los medios
electronicos paralatramitacion administrativa, aplicables a cada una de las tres vertientes
en las que estaba planteado el cuestionario: interna (expedientes y documentos electronicos),
en la sede electronica (publicacién de trdmites electronicos) y en las oficinas de atencién

ciudadano (digitalizacion de la documentacion y distribucion de ésta por medios electrénicos).
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Por el contrario, en el grupo de los aspectos menos desarrollados encontramos algunos de
los que guardan relacién con la calidad y la eficiencia en la prestacion de servicios, pero
sobre todo los relacionados con la legislacion aun no vigente, y cuya entrada en vigor lleva
ya algunos afios aplazandose (archivo electrdnico o registro de funcionarios habilitados).

De todos estos datos, podemos concluir que la mayor parte de los Ayuntamientos de la isla
de Tenerife han hecho en los Ultimos afios importantes avances en la implantacion de los
medios necesarios para la tramitacion electrénica de los procedimientos administrativos, si
bien aun hay importantes aspectos en los que se podria avanzar ain mas, utilizando
instrumentos tan valiosos como la planificacién a medio y largo plazo, para conseguir hacer
mas eficiente la actuacién de las administraciones y, por tanto, prestar un mejor servicio

publico.
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8. Anexos

Listado de municipios de la Isla de Tenerife

Listado de todos los municipios de la isla de Tenerife incluyendo su poblacién y su
presupuesto, con la indicacién de si han podido incluirse en el andlisis realizado en este

estudio de investigacion o no, y ordenados inversamente por su poblacion:

Presupuesto

Santa Cruz de Tenerife 207.312
San Cristébal de la Laguna 157.503 166,6 Si
Arona 81.216 107 Si
Granadilla de Abona 50.146 43,9 Si
Adeje 47.869 90,5 Si
La Orotava 42.029 42 Si
Los Realejos 36.402 31,6 Si
Puerto de la Cruz 30.468 417 Si
Candelaria 27.985 21,8 Si
Tacoronte 24.134 16,8 No
Icod de los Vinos 23.254 20 Si
Guia de Isora 21.368 24,9 Si
San Miguel de Abona 20.886 16,9 No
Guimar 20.190 14,7 No
El Rosario 17.370 17,2 Si
Santa Ursula 14.679 12,3 No
Tegueste 11.294 10,1 Si
Santiago del Teide 11.111 14,8 No
La Victoria de Acentejo 9.185 8,3 Si
La Matanza de Acentejo 9.061 10,1 Si
El Sauzal 8.934 9,1 Si
Arico 7.988 7 No
Arafo 5.551 7,5 Si
La Guancha 5455 6,3 No
Garachico 4871 4,7 No
San Juan de la Rambla 4.828 4.8 Si
Buenavista del Norte 4778 5.1 Si
Los Silos 4.693 4,1 Si
Fasnia 2.786 3 Si
El Tanque 2.763 3,2 Si
Vilaflor 1.667 2,5 Si

Tabla 40: Poblacion y presupuesto de todos los municipios
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