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Escalable a todos los niveles: servidor de aplicaciones, gestor de contenido, 
LDAP y base de datos
Componentes con API de acceso que permiten una fácil integración con otros 
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Las nuevas políticas de Atención Ciudadana cambian el concepto de 
prestación de servicios y tienen como objetivo  acercar la Administración 
a los ciudadanos, a diferencia de antiguas posturas en las que el ciudadano 
tenía que acercarse a la Administración.

Además, el nivel de especialización de la sociedad exige la necesidad de 
disponer de los servicios de la Administración Pública accesibles en todo 
momento y en todo lugar. De esta forma, las Administraciones deben 
establecer nuevos canales de comunicación que satisfagan las nuevas 
necesidades de los ciudadanos.

La nueva explotación del conjunto de servicios online requiere de la 
implantación de nuevas políticas tecnológicas y organizativas de los servicios 
y la información.

El portal del ciudadano es uno de los canales de información que toda 
Administración debe tener, ya que es el punto de entrada principal para los 
ciudadanos que utilizan las nuevas tecnologías para relacionarse con la 
Administración.

INTRODUCCIÓN

SOLUCIÓN
Open Citizen es una plataforma de Servicio de Atención Ciudadana. El 
objetivo es automatizar todos los servicios de información tanto por parte 
de la Administración al usuario, así como del usuario hacia la Administración. 
Open Citizen es una solución multicanal que permite la comunicación a 
través de diversos canales: Web, Telefónico, Móvil, TDT y servicio presencial 
mejorado. Además provee de las herramientas necesarias para la creación 
de Portales del Ciudadano.

Open Citizen

Tecnológicamente Open-Citizen está íntegramente desarrollada utilizando tecnologías de fuente 
abierta, sin coste de licencia, e inserta un conjunto de servicios y módulos que igualmente se 
distribuyen bajo este tipo de licencias, lo que hace que el organismo público no incurra en 
costes adicionales.

Por defecto Open-Citizen  ofrece un conjunto de servicios y módulos que pueden ser añadidos 
y configurados según las necesidades de la organización donde se implante (RSS, TTS, 
Trámites, etc...), permitiendo la estructuración y visualización multicanal de los contenidos 
gestionados.

La lista de componentes integrados por defecto en Open-Citizen es la siguiente:

Gestor /Administrador de contenidos OpenCMS (opencms.org) multicanal (web, móvil, TDT)
Servidor de contenidos, mediante  RSS, a OpenTDT
Georreferenciación de contenidos mediante Open-GeoServices 
(http://www.andago.com/soluciones_tecnologicas/plataforma_open_geoservices/) 
Festival Text to Speech (http://www.cstr.ed.ac.uk/projects/festival/) basado en voces libres
Servidor de aplicaciones Jboss 
Directorio organizativo OpenLDAP

REQUISITOS TÉCNICOS

TECNOLOGÍA
de la Solución

Open-Citizen es un sistema cliente/servidor  basado en OpenCMS.

La lista de requisitos técnicos que incluye está únicamente asociada a la instalación del servidor 
ya que los puestos del cliente pueden funcionar sobre diferentes plataformas y sistemas 
operativos (Windows, Linux, Mac) y tan sólo precisan de un navegador web estándar para 
poder acceder a los servicios centrales. 

El servidor, por su parte, posee los siguientes requerimientos técnicos:

Sistema operativo: GNU/Linux 
Servidor de aplicaciones: Jboss, TomCat
Base de Datos relacional SQL: PostgreSQL, MySQL, Oracle

Open-Citizen  ha sido probado en estos entornos en diferentes implantaciones reales con otros 
servidores de aplicaciones y Bases de Datos relacionales, sin embargo, la selección tecnológica 
lejos de suponer restricciones abre todo un conjunto de posibilidades para integrar nuevos 
servicios que completen y mejoren la solución.



FUNCIONALIDADES

TECNOLOGÍA

Open Citizen es una plataforma tecnológica que proporciona el entorno base para la implantación de un servicio avanzado 
de Atención Ciudadana:

Open Citizen es una solución tecnológica para la gestión 
de Servicios de Atención Ciudadana.

Este servicio es un órgano administrativo dotado de los 
medios técnicos y de los profesionales cualificados para 
atender las consultas que los ciudadanos formulan a la 
Administración, orientarles sobre el modo de obtener un 
servicio público, realizar trámites en nombre de los 
ciudadanos cuando así lo soliciten, y recibir y tramitar sus 
reclamaciones y sugerencias. En definitiva es el primer punto 
de contacto con la Administración y sirve de intermediario 
entre ésta y la ciudadanía a fin de conseguir una mayor 
cercanía y una mejora de servicios.

Open Citizen se ha desarrollado utilizando sistemas estándar 
y arquitecturas abiertas ampliamente extendidas que 
potencian:

Una plataforma tecnológica que permite explotar a través 
de internet información y servicios.

Acceso Multicanal a los servicios, ya sea a través de 
portales web, TDT, portales de voz, oficinas presenciales 
de Atención Ciudadana, dispositivos móviles, ...

Arquitectura orientada a servicios, que permite la 
integración con cualquier aplicativo.

Gestión integral del conocimiento generado en la 
Administración. Esta información, generada por cada 
uno de los departamentos y servicios, se comparte con 
el resto de áreas y se publica para el uso del ciudadano.

Solución multicanal para soporte a la atención ciudadana 
presencial y virtual, escalable por módulos que puede 
ser incorporada a plataformas y modelos organizativos 
de atención ciudadana ya existentes.

Contenidos accesibles: El canal Portal del ciudadano 
cumple el nivel AA de las normas de accesibilidad del 
W3C para uso de personas discapacitadas.

Política de gestión de contenidos bien definida en los 
portales que posibilita:

Un Punto único de entrada de contenidos tanto para 
la gestión de  servicios como para su publicación en 
los diferentes canales de información.

Crear y organizar los contenidos por portales 
sectoriales (por barrio, por colectivo de personas,...) 
y minisites o microportales departamentales.

Editar contenidos directamente sobre el portal 
pudiendo delegar tanto la edición como la gestión 
de los mismos.

Gestionar la galería de contenidos multimedia 
utilizados en el portal.

Establecer periodos de vigencia de los contenidos 
publicados.

Gestionar todo tipo de contenidos: información sobre 
tramitación electrónica, establecimiento de citas con 
cargos públicos, publicación de anuncios en tablones, 
retransmisión de eventos públicos,  información sobre 
directorios de servicios y corporación municipal, 
georreferencia de contenidos, publicación de 
encuestas, noticias, agenda, ofertas de empleo, 
bandos, campañas, ...

Gestión de la relación con el ciudadano a través del 
módulo ZRM (citiZen Relationship Management).

Gestión de  quejas, sugerencias, incidencias y peticiones 
de información.

Definición del cuadro de mando con estadísticas de 
actuación.

Informes sobre consultas y contactos con la 
Administración.

Integración con otros aplicativos, padrón municipal, y 
con las soluciones Open Cities, Open GeoServices, Open 
TDT de la plataforma Ayuntamiento Digital Abierto de 
Ándago.

VENTAJAS Y BENEFICIOS

Repositorio centralizado de información para todos los canales 
de comunicación.
Mejora de la calidad de la función pública en la prestación de 
servicios acercando la Administración al ciudadano.
Anticipación y proactividad con el ciudadano.
Gestión editorial de los contenidos y servicios publicados por 
personal no técnico que aumenta la capacidad de producir 
contenidos eliminando la dependencia con departamentos 
informáticos.
Mejora el dinamismo de la información facilitada.
Desarrolla y unifica la imagen de marca de la ciudad.
Optimiza los recursos.

Gestión de la información de los portales de su área.
Agiliza trámites y reduce las tareas administrativas.
Existencia de un portal del empleado.
Automatiza los procesos de gestión.

Servicio de información multicanal.
Tramitación electrónica.
Gestión de esperas presenciales, citas previas, quejas, 
sugerencias e incidencias.
Aumenta la eficacia de búsqueda de información.
Elimina dependencia a los horarios de la Administración Pública.
Aumenta las posibilidades de participación ciudadana.
Mejora el acceso a la actualidad de la Administración.

Para la ADMINISTRACIÓN
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