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1. Introducci dén

El presente docunmento describe la visidén genérica de Indra para
la inplantacion de un Sistena de Difusiéon de |[|nformacidn
Geografica y Servicios Asociados a través de |la WEB, que podria
ser puesto en marcha por cual qui er Admi nistraci 6n Pabli ca.

En los ultinos afios se ha producido un inportante proceso de
i nformati zaci 6n de |as Adm ni straciones Publicas. La informética
y las redes de conunicaciones han representado el instrunmento
mas adecuado para inplantar los procesos de reforma vy
noder ni zaci 6n de |l a adm nistraci 6n, acercandola al msno tienpo
a | os ciudadanos.

El siguiente paso |6gico dentro de esta evoluci 6n, consiste en
la difusion de la informaci 6n di sponible en |as Adm nistraci ones
Publicas a través de |la tecnologia informati ca mas vanguardi sta
y de acceso cada vez mas extendido: Internet. De esta manera, se
garantiza |la plena accesibilidad de todas |as Adm nistraciones
Publ i cas, enpresas privadas y ciudadanos interesados.

Tradi cional mrente, |a Adm nistracién Publica ha presentado una
serie de carencias, que se pueden sintetizar en |os siguientes
punt os:

Falta de nedi os adecuados, tanto humanos conp naterial es, para
desenpefiar | as tareas que son de su conpetencia.

Rapi da obsolescencia de los nedios informéticos, cono
consecuencia de |a rapidez de | os avances tecnol 6gi cos.

Descentralizacion de Ila infornaciodn, gue se encuentra
repartida por las distintas Adnmi nistraci ones Publicas, sin una
conexi 6n eficiente entre ellas.

Intervenci 6n de una gran diversidad de agentes externos, de
tipos de informacion y de procedi mentos de col aboraci 6n con
| as entidades con | as que se intercanbia informacion.

Los objetivos béasicos del sistena se pueden resumr en:

Increnentar el volumen de informaci6n disponible para |as
di stintas Adm nistraciones Publicas, enpresas privadas vy
ci udadanos en general .

La inportancia estratégica que posee la infornmaci 6n en orden a
desarrollar iniciativas privadas o publicas de financiaciédn,
i nversi 6n o desarroll o.
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2. Model o de Negocio
2.1. Estrategias de Difusién de Informaci 6n Geografica

La estrategia del nodelo basico de difusién de informaciodn
geografica por parte de wuna Administraciéon Pablica viene
condi ci onada, basi canente, por dos factores:

El &nbito adnministrativo al que pertenece (marco normativo,
obj eti vos, dependenci as, etc.). Este anbito estéa
f undanent al nent e basado en un criterio geografico de
conpetencia, y determna el anbito de su actuaci 6n

El 4rea tematica que tiene cono objetivo, que determna el
ti po de informaci 6n del que dispone y del que es responsabl e.

El siguiente gréfico esquematiza |los dos factores anteriores, y
presenta las principales estrategias posibles para abordar |a
di fusi 6n de informaci 6n geogréfica y |os servicios asoci ados:

Areas Tematicas

Administracion
A Central

Administraciéon

tra | E1 |
Autondmica

@) Administracion
Local

|U10§U7—Z)>OJUO wWOoOZTMW—-—2Z2>»0xH0 WOZTnW—Z2>»0=H0

S U Y A S Y A

En este grafico se plantean los 3 é&nbitos de Admi nistracion
Publica cono unidades horizontales, conpuestos por distintos
ni vel es y organi snos especi al i zados.
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El tipo de actividad viene representado por |as barras
verticales, y coincide en nuchos casos con |as conpetencias de
| os organi snos especi al i zados de | a Admi ni straci on.

Aunque se podrian plantear otras posibilidades, en el gréafico se
han identificado las 3 estrategias ms comunes para abordar el
proceso de difusion de | a informaci 6n geografica:

El. Centralizacién en wun punto de acceso de toda Ila
i nformaci 6n georreferenciada y servicios asociados, relativos
a un area tematica concreta. Este nodo es mas comin en | os dos
primeros niveles de la Admnistracién, y especial nente
adecuado para |a Admnistraci 6n Autonom ca, por su dinmension
nmedia. La Adnministracion Local es denasiado pequefia para
aprovechar las ventajas que ofrece esta estrategia, y Ila
Adm ni straci 6n Central posee gran cantidad de organisnos,
exi stiendo un cierto y | 6gi co sol apam ento.

E2. Difusidon y centralizacion de toda la informacién relativa
a una Adm nistraci6n u organi sno que dispone de gran vari edad
de informaci 6n, pero de tanmfio relativanente pequefio. Este
nodo es especialnente apropiado para |as Adm nistraciones
Local y Autoném ca.

E3. Acceso a toda la informacidn relativa a un organi snp
especifico o especializado en un é&rea, general nente de segundo
nivel jerarquico dentro de la Adm nistracién. Esta estrategia
suel e ser conmiun en el anbito de |la Adm nistraci on Central

2.2. Esquema General de Actores

En el proceso de difusion de informacidn geografica estan
inplicados wuna serie de actores sociales. En el siguiente
grafico se nuestran las figuras principales de este escenario y
|l os tipos de relaci 6n existentes entre ell os:

AAPP-AAPP
(B2B)

Y

AAPP-ciudadano

(B2C) o, ADMINISTRACIONES,
Ll PUBLICAS
(AAPP)

CIUDADANO
o

A

INSTITUCION
PRIVADA
©

A

AAPP-PSA-ciudadano
(B2C)

AAPP-PSA-ciidadano
(B2C)

AAPP-PSA-AAPP
(B2C)

PROVEEDOR DE
SERVICIOS

Y APLICACIONES

(PSA)
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El proveedor de servicios y aplicaciones es wuna figura que
facilita la comunicaci 6n entre |la Adm nistraci 6n y el ciudadano,
aportando | os recursos tecnol 6gi cos y humanos necesari os, cuando
[ a Admi ni straci 6n no puede o no quiere realizar este papel.

La creciente conplejidad y el continuo canbio tecnol 6gico
aconsejan cada vez mas la participacién de esta figura,
normal ment e encarnada en enpresas del sector de tecnol ogias de
[ a informacion.

En el grafico anterior, se han identificado varios tipos de
rel aci ones entre actores:

Adm ni straci 6n - G udadano (B2C): En este tipo de relacién |la
Adm ni straci 6n asune todas | os aspectos |ogisticos, técnicos y
or gani zati vos que supone el proceso de difusidén de
i nf or maci on.

Adm ni straci 6n — Proveedor - Ciudadano (B2C): Consiste en la
relacion entre la Admnistraciéon y el ciudadano, a través de
un tercero, normalnmente del sector privado, que proporciona
todos o parte de los recursos e infraestructuras necesarias
para la difusién. En este caso el centro de difusion de
i nformaci 6n geografica y servicios se encuentra distribuido o
incluso desplazado fuera de la propia Adm nistraci 6n Publica
aunque ésta mantenga su control

Admi nistracién - Administracion (B2B): Esta relacidén se
establ ece entre distintas Adm nistraci ones Publicas con el fin
de proporcionar o intercanbiar informacidn y servicios.

Admi ni straci 6n - Proveedor - Adninistracién (B2B): Es la nisma
relacion que la anterior, pero realizada a través de un
proveedor de servicios y aplicaciones. Es especialnente util
para |as Adm nistraciones Locales de pequeiio tamafio, que no
ti enen capacidad tecnoldgica u organizativa, 0 no quieren
asumr la explotacion del centro de servicios. Mdiante la
agrupaci 6n 'y subcontratacién a enpresas privadas puede
resol verse este probl ena.

2. 3. Conteni dos Ceograficos

Se considera cono contenido geografico toda informacion, tanto
geografica cono alfanumérica, que contenga en su definicidon la
ubi caci 6n geografica de cual quier tipo de datos.
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El primer productor y propietario de informaci 6n geografica en
Espafia es la Administracion Publica, debido al coste de su
obtencion 'y a su especial utilidad para la gestiodn
administrativa y técnica del territorio. La informacion
geografica es, por tanto, una fuente especialnmente valiosa e
importante y su difusion puede aportar a la sociedad una gran
fuente de riqueza.

No obstante, cono cual quier tipo de informacién, la difusion de
la informaci 6n geogréfica del sector publico, plantea miltiples
problemas de tipo legal, normativo, de propiedad intelectual,
etc., afadi éndose, algunos de tipo técnico y de distribucion,
dada su natural eza conpleja y el elevado vol unen que ocupa.

Un aspecto fundamental es |a necesidad de generar un catal ogo de
net adatos (datos acerca de |los datos) de la informaciédn
geogr &fica, conp parte fundanental de |os servicios orientados a
facilitar al ciudadano la localizacion de los datos que
necesita.

Es inportante tanbién resaltar la gran diferencia que existe en
I a difusion de contenidos geograficos segun que el destinatario
sea el ciudadano u otra Adm nistraci 6n Publica, debido a que en
el primer caso existe una fuerte restriccidén para mantener |a
privacidad de |os datos personales, nmientras que en el segundo
el intercanbio de infornmaci 6n personal es |egal mente posible.

A continuaci6n se mnuestra una tabla con algunos ejenplos de
cont eni dos:

Cont eni dos Ent i dades [i 7 A
Geogr 4f i cos Canpos de aplicaci 6n
Pabl i co en general Conpra de hojas de cartografia
Cartoarafia Enpresas de cable, gas, Cartografia base para el disefio de
Local Cat agtral el ectricidad, agua, etc. redes de distribucioén
Ur bana S Cartografia base para el inventariado
Enpresas de manteni mi ento de P .
mobi liario urbano del nobiliario y las infraestructuras
ur banas
Local Cac;; ggtr f;: a Cooperativas agricolas y Gesti 6n del territorio por tipo de
Ristica ganader as expl otaci 6n agricola y/ o ganadera
Base de informaci 6n con un alto val or
afiadi do
Conpr obaci 6n peri 6di ca de nuevas
Local Ot of ot 0s Todas | as anteriores construcci ones urbanas
digitales Admi ni straci 6n Local Control de construcciones ilegales
Eval uaci 6n de dafios produci dos por
cat &strofes naturales
Est udi os de i npacto nedi oanbi ent al
Red Basica Enpresas de topograf i a, Si stema dg'ref erenci a qe precision para
Local Muni ci pal cartografia. construccion | a ej ecuci 6n de cual quier trabajo
p g ' dentro del nmunicipio
) Pabli co en general ) ..
Local Sualn: gll e;lo Enpresas de nensajeria CNg[”glr 'atzia\(;;gn de bases de datos
p Enpresas de transporte P
Local Model os . Identificacion de puntos 6pti nbs donde
Aut on6ni ca | Di gital es del Enpresas de telefonia col ocar las torres de emisidn
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Terreno (MDT) Base de infornmaci 6n para el estudio de
Enpresas de construcci 6n al ternativas en construcci ones de tipo
Admi ni straci 6n lineal: carreteras, ferrocarriles
Est udi os hi drol 6gi cos
Locall ) Pl aneam ento |Estudi os de Arquitectura Pl ani fi caci 6n del di sefio constructivo
Aut on6ni ca Cener al Enpresas Constructoras
Adni ni st raci 6n Conoc!nlento de_la dlstrlpu0|0n
. . espaci al de vari abl es social es
Local Cartografia Empresas de estudios socio- econo6m cas, culturales, etc
Aut on6ni ca gr econdém cos oo ! :
tematica . Base de conocimiento de enpresas para
Central Enpresas de estudi os de o h . .
canpafias de marketing nmas eficaces
mer cado : b .
Mapas de distribuci 6n de usos del suelo
Cartografia - o . i
09" ¢ Publ i co en general Conoci miento y divul gaci 6n de
Central de anbito - h h ) )
naci onal Admi ni straci ones territorio naciona

2.4. Servicios Asociados a |a Infornmaci 6n Geogréafica

Conob consecuenci a de
i nf or maci 6n

geogr afi ca,

la relevancia vy

menci onada en el

la utilidad que tiene

| a

capitulo anterior,

surgen mul ti ples servicios rel aci onados con el l a.

A continuaci 6n se presenta una tabla con al gunos ej enpl os:

Ti po Rel aci 6n

Ti po Servicio Geografico

Destinatario y Uso

Cual qui era

Cat 4l ogo de conteni dos geogr afi cos
Cat 4l ogo de servici os asoci ados

Pablico en genera
Local i zaci 6n de

i nformaci 6n geogréafica y
servici os asoci ados

Central

AAPP- Ci udadano

bt enci 6n de cédul as catastral es

Pablico en genera

AAPP- AAPP

I ntercanbi o de cartografia catastral

Admi ni straci 6n Loca

Aut on6mi ca

AAPP- Ci udadano

Venta de cartografia basica de gran
escal a

Consul ta de cartografia tematica
Publ i caci 6n de pl aneam ento

ur bani stico

Pablico en genera
Ar qui tect os Urbani stas
etc.

AAPP- AAPP

Acceso y carga de datos sobre la
cartografia béasica del sistenmn
centra

Oras areas de la nism
Admi ni straci 6n

Loca

AAPP- Ci udadano

Consul ta y obtenci 6n de cédul as
ur bani sticas de parcel as

Publico y enpresas en
genera

AAPP- AAPP

Agrupaci 6n manconunada de nuni ci pi 0s
para crear un centro de servicios
SI G que preste servicio a sus

necesi dades
Cartografia catastral
ur bani stico

pl aneami ent o

Pequefios muni ci pi os
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3. Plataforma Tecnol 6gi ca

La plataforma tecnol 6gica descrita en este capitulo, en lo que
respecta al software de base, esta basada fundanmental mente en
productos M crosoft, considerados en |a actualidad cono
est andares de ner cado.

Resulta evidente que la inplantacion de un sistema de
i nformaci 6n geografica en un entorno Intranet/Internet, ha de
basarse en una arquitectura cliente/servidor de segunda
generaci 6n, sobre un nodelo de tres niveles. Tradicional mente,
este nodel o cliente/servidor esta conmpuesto por

Cliente: Encargado de gestionar l|a comunicacion con el
servi dor; est4d constituido por un navegador (M crosoft
Internet Explorer o Netscape Navigator).

Servidor: Conpuesto por la aplicacion a la que se realizan
peticiones de forma renota desde un ordenador cliente. Los
servidores ms comunes son  Apache, M crosoft | nt er net
Information Server (11S) y Netscape Server.

Protocol o: Tanto | as aplicaciones cliente cono servidor pueden
ser nuy variadas y funcionar sobre sistenas operativos
diferentes. Para asegurar |a conunicacion entre cada uno de
ellos se recurre a un protocolo de conunicacié6n conin
(TCP/IP). Este protocolo de transporte se caracteriza por
poderse inplenmentar sobre cual quier protocolo fisico, tanto en
redes |ocales (Ethernet, ATM Token Ring, etc.) conp en redes
renotas (Frane Relay, RDSI, PPP, etc.), asi conpb porque encina
de este protocolo se puede utilizar cualquier servicio
Internet: Wb, nensajeria, foros de discusion, listas de
di stri buci 6n, etc.

3.1. Arquitectura Hardware

La arquitectura hardware representada en l|la siguiente figura
pretende plasmar |a configuraci 6n necesaria para inplantar un
Si stema de I nformaci 6n CGeogréafico, capaz de difundir informaci6n
tanto geogr éfica cono al fanuméri ca en un ent or no

Servidor de Base de Datos  Servidor de Aplicaciones

Clientes Web

Servidor Web
g I % ==~V NTERNET —

= ndrawdi StremaS, o TN lgi na 10 de 17

Fed local: Tokien Ring, Erhwmma, ATH
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Intranet/ I nternet:
El sistema esta formado por | os siguientes conmponentes:

Servidor Web: Es la naAquina que recibe las peticiones de |os
Clientes Wb a través de Internet. Esta maquina resuelve |la
petici 6n y devuelve la informaci én solicitada en formato HTM
0 DHTM..

Servidor de Aplicaciones: Es l|a maquina donde residen |as
regl as de negoci o.

Servidor de Base de Datos: Contiene el Sistema Gestor de Base
de Datos, que alnacenara tanto la informaci6n alfanungrica
conmo | a informaci 6n geogréfi ca.

Servidor WEB-SIG Contiene el servidor Wb del Sistema de
I nf or maci 6n Geogr afi co.

Intranet: Red de clientes |ocales.

Clientes Web: dientes renotos.

Con la inplantaci6on de esta arquitectura se dispondrd de un
sistema perfectamente escal abl e, seguro 'y optim zado. La
escal abilidad viene dada por la posibilidad de aunentar el
namero de puestos clientes sin necesidad de nodificar el
servidor de aplicaciones ni el de datos, y la optinzacién se
consigue nmediante |a dedicacidon exclusiva de cada una de |as
Maqui nas a una tarea determ nada.

3.2. Arquitectura Software

Tal conb se ha nencionado anteriornmente, el nodelo a aplicar en
este tipo de sistemas es cliente/servidor de tres niveles. Este
nodel o permite construir aplicaciones particionadas, separando
en aplicaciones diferentes |os servicios de usuario, de negocio
y de datos.

Asum endo esta arquitectura de tres niveles, tanbién ||lanada de
tres capas, se consiguen | os siguientes beneficios:

Mayor reutilizacion del co6digo, puesto que se estan generando
conponent es i ndependi entes que podran ser reutilizados.

Mayor rendinmento, dado que cada nivel |d6gico residird en una
maqui na diferente. El servicio de usuario, conpuesto por |as
interfaces de usuario, residira en |las maquinas cliente. En el
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caso de los clientes Internet, este servicio vendrd dado por
la interfaz geogréfica generada desde el Servidor Wb, y en el
caso de los clientes de la Intranet, el servicio de usuario
estara conpuesto por una aplicacion generada con una
herram enta del tipo PowerBuil der, Visual Basic, etc.

El servicio de negocio estara conpuesto por conponentes
ActiveX DLL y ActiveX Exe, que encapsulan las reglas de
negoci o del Sistema de Infornmacion Geografico, y residira en
el Servidor de Aplicaciones.

Por ultinmp, el Servicio de Datos estarda fornmado por |os
procedi m entos asociados a |la base de datos, y se encontrara
en el Servidor de Datos.

En el siguiente grafico se puede observar Ila distribucidn
tanto | 6gica conp fisica de |los tres nivel es:

Clientes
(Internet / Intranet)

B

Servidor de Datos

Mej or gestion del sistemn, puesto que el encapsulamento de
los servicios de las aplicaciones en conponentes permte |a
subdi vi si 6n de las aplicaciones conplejas en partes mucho méas
si mpl es de gestionar.

Mej or manteni m ento posterior, puesto que |la centralizaci 6n de
| os conponentes para su reutilizacidn tiene la ventaja de que
las nodificaciones en las reglas de negocio se realizan
Guni canmente en el Servidor de Aplicaciones, en lugar de tener
gue hacerl o en cada una de | as nmaqui nas cliente.

La inplantacién de esta arquitectura, hace necesario Ila
utilizacion del siguiente software:
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Las peticiones de informacidén por parte de los clientes se
realizaran al Servidor Wb a través del servicio “http” de
Internet. El Servidor Wb serda el encargado de ejecutar la
pagina ASP solicitada, accediendo entonces al Servidor de
Aplicaciones y al Servidor Wb SIG Cono resultado, devolvera a
cliente una pagina en formato HTM./DHTM. para su interpretacién
por parte del navegador local. En el siguiente gréafico se

Servidor Web Servidor de Datos

Paginas Activas Componentes

te Servidor (ASP). ActiveX DLL Base de Datos
Cédigo VBScript Activex EXE N
ox Acceso a Acceso a Base de
o componentes: Datos: RDOJADO,...

DGOM ~
N | Sel Veb: /

Nivel de Reglas de Negocio Nivel de Base de Datos

representa el flujo de trabajo de una peticidn de consulta:

3.3. Infraestructura de Conuni caci ones

La soluci 6n aqui planteada inplica |la instalacion de un Servidor
Web propio, con el cual se pretende dar servicio a cualquier
usuario local de la Intranet y/o de Internet. EsS en este punto
donde se plantea el problenma de |a conexi é6n del Servidor Wb con
la red Internet.

En funcién del trafico que vaya a tener el servidor se podréa
optar por dos opciones:

Conseguir el acceso a la red nediante su contratacion a un
proveedor de acceso a Internet (ISP). Esta opcion inplica
di sponer de una |inea de comuni caci ones que puede ser de cinco
tipos: linea telefdnica tradicional, Red Digital de Servicios
I ntegrados (RDSI), Cable, Red Digital de Servicios |ntegrados
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(RDSI) con conexi6n directa entre el Servidor Wb y el IPS 6
| inea punto a punto.

Conp consecuencia de |la gran cantidad de datos que se generan
al servir informaci 6n geografica, |la solucion Optinma para este
tipo de arquitectura pasa por la contrataci 6n de una conexi 6n
directa con Internet, que generalnente se consigue nediante
una linea de comunicaci6n de alta capacidad (por | o general
con tecnol ogia Frame Relay). Esta solucion tiene la ventaja de
proporcionar un gran ancho de banda pero con el problem de
ser muy cara.
3. 4. Tendenci as Futuras

La evolucion del sistena tiene que ir dirigida a la nejora de
| as prestaciones bien sea nediante |a anpliaci én de contenidos y
servicios ofertados conb en |as tecnol ogias proporcionadas para
los msnpbs. En este sentido cabe destacar la inportancia que
estd teniendo desde hace unos afios la telefonia nmdvil,
existiendo en la actualidad una convergencia entre ésta e
Internet. Para conseguir esta convergencia se ha desarrollado un
protocol o de redes inal anbricas, denom nado WAP, por nedio del
cual es posible acceder a informaci6n existente en |Internet
(correo electrénico y pagi nas Wb).

En el proceso de intercanbio de informacién entre |as
adm ni straciones y |os ciudadanos, enpresas col aboradoras, otros
organi snbs, etc., es necesario la definicion de unas reglas y

unos formatos de intercanbio de informaci 6n, de facil creacién e
interpretaci 6n por anbas partes. En este sentido cabe destacar
el estandar XM (eXtensible Markup Language) con el que es
posi bl e conseguir este propoésito.
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4. Marco Organizativo

La inplantacion de wun sistema tecnol 6gi canente avanzado, vy
habi t ual nrente novedoso en una Adm nistraci én Publica, requiere
| a adaptaci 6n de |os procedi mentos administrativos utilizados
para el acceso y tratamento de la informacién, asi conpb |a
adopci 6n de un entorno netodol 6gico que asegure la calidad de
| os productos instalados y de |os servicios ofrecidos.

Este proceso debe involucrar a todos [|os actores que
i ntervienen, desde el comenzo hasta el final del proyecto, con
objeto de garantizar el éxito final

En el siguiente grafico se presenta un esquena de l|las distintas
fases que intervendrian en el desarrollo del proyecto:

> PREPARACION
PLANIFICACION DETALLADA DEL PROYECTO

DEL PROYECTO

| ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL |

SISTEMA

e

¢ ORGANIZACION

|  DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS |

7 | ANALISIS ORGANIZATIVO |
[ ARQUITECTURA SISTEMA DE INFORMACION | <>
\ 4 |  ORGANIZACION FUNCION INFORMATICA |

| ANALISIS FUNCIONAL |

<

v

SOLUCION ORGANIZATIVA TRANSITORIA

| DISENO TECNICO |

=

| PROGRAMACION | APOYO A LA IMPLANTACION

L Z MARCO ORGANIZATIVO DEFINITIVO
| PRUEBAS E IMPLANTACION | +

| SISTEMA EN EXPLOTACION |
T T
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5. Beneficios

Los beneficios bésicos obtenidos con la inplantacién de un
Sistema de Difusion de Informacién Geografica y Servicios
Asociados a través de |la WEB repercuten tanto en la propia
Adm ni straci 6n que realiza la difusioén, cono en otras
Admi ni straci ones Publicas, Enpresas Privadas o ciudadanos, tal
conp se resume a continuaci 6n

Increnento de la rapidez de acceso a la infornmacion y a |os
servi ci os ofrecidos por |la Adm nistraci 6n Pablica.

Mayor eficacia en la planificacién y adopcion de politicas
economni cas y soci al es.

Benefi ci os i ntangi bl es:

v Mej or servicio al ciudadano y nejor inmagen publica.

v Incremento de sinergias entre distintas areas y entre
di ferentes entidades publicas o privadas.

v Capaci dad de dar respuesta a |os nuevos retos que surgen en
| a soci edad de | a infornacion.

Conerci al i zaci 6n de | os bi enes y servi ci os de | a
Adm ni straci 6n Pablica, tanto a ciudadanos particul ares conp a
enpresas u otras Adm ni straci ones.

Generaci 6n de inversiones en tecnologias de |a infornacion,
gue permten la informatizacion de las Administraciones
Publ i cas.

Conmo resumen, se puede asegurar que la calidad de | os servicios
prestados por la Administracién Publica estd directanente
vinculada a la satisfacciéon de las necesidades de |os
ci udadanos, asi conmb al propio proceso de prestacion de
servi ci 0s:

EVOLUCION DE LA RELACION

ADMINISTRACION - CIUDADANO La val or aci 6n que el ci udadano
realiza sobre |os servicios publicos
SO0 Al s centra en los  siguientes
BETEE = BESEE T
i | i | - Transparenci a del proceso.
Administraciéon Administraciéon
Tradicional Prestadora de Servicios

Posi bi | i dad de partici par y
opi nar.
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Rapi dez de respuesta ante sus demandas.
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