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Se algo caracteriza as sociedades avanzadas actuais é o lugar hexemonico que ocupan no seu seo as
tecnoloxias da informaciéon e do cofiecemento (TIC). As administraciéns publicas, como sistemas
abertos e adaptados ao seu contexto, non permaneceron & marxe do influxo das TIC e situaron a pro-
mocion destas tecnoloxias no eixe vertebral das estratexias de reforma administrativa implementadas
nos ultimos anos.

Ademais dunha maior optimizacion dos recursos, as TIC contribuiron ao pulo da gobernanza, unha
nova forma de gobernar que substitlie a vision xerdrquica do goberno por unha perspectiva onde
prima a horizontalidade, o dinamismo e as relaciéns reticulares. O resultado é un proceso de elabo-
racion de politicas publicas fundamentado no consenso, a cooperacion e a interaccion entre actores,
xerando novas oportunidades para o acceso dos cidadans a estruturas cada vez mais transparentes.

O proceso de elaboracion e implementacion das politicas de promocion da sociedade da informacion
e do goberno electrénico son un bo exemplo deste estilo de goberno. Non en van, estas iniciativas
contribéen decididamente a afondar, por un lado, na reforma administrativa enmarcada na nova xes-
tion publica e, por outro, a crear o terreo propicio para o desenvolvemento da “boa gobernanza”, inte-
grando estruturas e actividades dos distintos niveis de goberno, da sociedade civil e do sector privado.
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A politica sobre sociedade da informacion de Galicia encadrase neste modelo reticular recollendo
principios reitores establecidos pola UE e reflectindo a interaccion da Xunta con organizaciéns priva-
das de diferente signo. Esta estratexia, o denominado Plan Estratéxico Galego para o desenvolvemen-
to da Sociedade da Informacion (PEGSI 2007-2010), vén cubrir o silencio da Administracion autono-
mica, que non desefiara ata a data un plan de accién integral neste ambito nin realizara ningun estu-
do sobre o grao de penetracion en Galicia da sociedade da informacién e o coflecemento.

O PEGSI intenta imprimir un cambio de rumbo e acelerar, desde numerosos flancos, o pleno desen-
volvemento da SIC en Galicia. O seu marco de referencia inicial é a Estratexia de Lisboa, que ten como
obxectivo lograr unha economia europea mais competitiva sobre a base do cofiecemento e alcanzar
un maior numero de empregos e de maior calidade. Esta estratexia vai articular a politica da socieda-
de da informacion da UE fixada na iniciativa i2070 (Unha sociedade da informacion europea para o
crecemento e o emprego) e dirixida a construir un espazo Unico europeo da informacion, a reforzar
a innovacién e investimento en TIC e a reducir a fenda dixital e mellorar os servizos publicos. Este Ulti-
mo obxectivo é desenvolvido con maior grao de concrecion polo denominado Plan de accion i2010
para o e-goberno, cuxo contido é adaptado & Administracion autondmica pola Xunta na estratexia
sectorial do PEGSI Servizos Publicos de Calidade (PUB).

Figura 1: Concrecién obxectivos do Plan de Accidn i 2010 para o eGobierno na estratexia sectorial
do PEGSI Servizos Publicos de Calidade (PUB)
[Verde/circulo: intensidade elevada no obxectivo; laranxa/cadrado: intensidade moderada no obxectivo]
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Tal como podemos observar na figura 1, as estratexias da UE e da Xunta de Galicia inciden en dous
tipos de acciéns basicas para asegurar servizos electrénicos de calidade. En primeiro lugar, accions
intraorganizativas centradas na diversificacion das canles de comunicacién cos cidadans (multicanali-
dade) —especialmente en dmbitos de escasa penetracion da Internet e intensa fenda dixital- e no
deseno de aplicaciéns seguras e de acceso sinxelo a través de interfaces de alta usabilidade.

En segundo lugar, estas medidas non poden alcanzar un desenvolvemento éptimo se non van acom-
pafadas de acciéns interorganizativas que pofnan en valor e faciliten a coordinacién entre os distin-
tos organismos e unidades implicadas nun mesmo servizo. Estamos ante o principal reto a que se
enfrontan actualmente as administracions publicas, isto é, afondar e consolidar as relacions intergo-
bernamentais mediante a posta en practica de sistemas e procedementos técnicos de interoperabi-
lidade (ou interconectividade) que posibiliten o intercambio de datos e informacién para executar
servizos de xeito coordinado.

Este contexto de descentralizacion de competencias obriga os diferentes niveis administrativos a rea-
lizar integracions interdepartamentais e interinstitucionais, de modo que a innovacién nas adminis-
tracions publicas non debe reducirse ao uso intensivo das TIC por parte do empregado publico ou a
unha modificacién nos procedementos tradicionais de traballo. Se o obxectivo da introducién das
novas tecnoloxias é prestar servizos de calidade aos cidadans baixo parametros de rapidez, sensibi-
lidade & demanda, confianza e seguridade, esta nova forma de traballo debe superar a perspectiva
do servizo publico entendido como mera xestién de competencias exclusivas e completamente illa-
das do resto de organizaciéns.

Os mecanismos de interoperabilidade permiten abandonar, desde o punto de vista técnico —non asi
politico—, esta vision simplificada integrando as competencias de varias organizacions en servizos
transversais e situandoos en calquera punto da rede. Con isto conséguese, por un lado, que o cida-
dan acceda aos servizos publicos ainda descofiecendo qué administracion ou departamento é com-
petente, ben a través de macroportais ou ben a través de calquera paxina web institucional. E por
outro lado, légranse altos niveis de rendibilidade, pois evitase a reiteracion do mesmo esforzo por
parte do cidadan e da propia Administracion, asi como o solapamento de servizos e o custo econé-
mico e humano que isto comporta.

A recente lexislacion estatal sobre administracion electrénica —a Lei 11/2007, do 22 de xufo, para o
acceso electronico dos cidadans as administracions publicas, e a Lei 56/2007, do 28 de decembro, de
medidas de impulso da sociedade da informacién- incide nesta idea de interoperabilidade como fun-
damento cardinal do servizo on /ine, ademais de consolidar a e-administracion como dereito subxec-
tivo dos cidadans na sociedade da informacion (Rodriguez, 2006: 2). Asi, no artigo 4 da Lei 11/2007
establécese como principio xeral “a cooperaciéon na utilizaciéon de medios electrénicos polas adminis-
traciéns publicas co obxecto de garantir tanto a interoperabilidade dos sistemas e soluciéns adopta-
dos por cada unha delas como a prestacién conxunta dos servizos aos cidadans. En particular, garan-
tirase o reconecemento mutuo dos documentos electrénicos e dos medios de identificacion e auten-
ticacion que se axusten & lei”.

Este marco normativo prevé a interoperabilidade desde varias perspectivas complementarias. O com-
pofiente tecnoldxico da interoperabilidade —interoperabilidade técnica—, de enorme predicamento nos
primeiros anos de desenvolvemento da administracién electronica, mostrase actualmente como o
campo menos problematico na sta implantacion. A posta en marcha de técnicas que permiten inte-
grar as administraciéns nun sistema reticular compartindo soluciéns debe ser acompanada necesaria-
mente por outros aspectos que contriblian & cooperacion en termos organizativos, semanticos e legais.
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Falamos, asi, de interoperabilidade organizativa, que incide na superacién das relacions xerarquicas
da Administracion burocratica tradicional a prol do establecemento dun modelo de colaboracién fle-
xible entre diferentes entidades publicas e privadas co obxectivo de alcanzar unha prestacion do ser-
vizo orientado ao cidadan. Neste sentido, faise necesaria unha interoperabilidade de corte semanti-
co, isto é, un sistema en que a informacién, os servizos e os procedementos intercambiados tefian o
mesmo significado para todos os actores que intervefien, ademais dun marco normativo —ou intero-
perabilidade legal- en todos os niveis de goberno que facilite a cooperacién entre administraciéns, e
entre estas e os cidadans.

A interoperabilidade e outros aspectos nucleares do goberno electrénico foron obxecto de debate nas
Xornadas de administracion electronica desde unha perspectiva comparada, organizadas
conxuntamente pola Escola Galega de Administracién Publica (EGAP) e o Instituto Europeo de
Administracién Publica-Centro Europeo de Rexions (IEAP-CER) de Barcelona, os dias 15 e 16 de
novembro de 2007 en Santiago de Compostela.

Dado o interese que espertan estes temas entre os empregados publicos e a comunidade cientifica
en xeral, tanto a EGAP como o IEAP-CER consideraron oportuno reunir nunha publicaciéon as princi-
pais contribucions arredor de tres grandes blogques tematicos: plans estratéxicos e goberno electroni-
co, a cidadania e o espazo publico virtual, e a administracion electrénica local, dando conta das prin-
cipais lifas de debate sobre o fenémeno do e-goberno.

O primeiro blogue comprende tres relatorios centrados no estudo das estratexias de fomento da
sociedade da informaciéon e do goberno electrénico que estan a ser implementandas por diferentes
niveis administrativos. Alexander Heichlinger, Senior Lecturer and Project Leader do I[EAP-CER de
Barcelona, realiza unha aproximacion & politica da UE neste terreo —o denominado Plan de accion
i2010 para o e-goberno en Europa-, deténdose nos obxectivos e medidas concretas deste asi como
naguelas experiencias que estan a ter un importante éxito en certos paises europeos e que poden ser
exportadas ao resto de socios comunitarios. Como reflexo da necesaria adaptacién do contido deste
plan ao contexto galego, o artigo de Antonio Pérez Casas, asesor da Conselleria de Innovacion e
Industria, intérnase no estudo do Plan estratéxico galego da sociedade da informacion, debullando o
seu proceso de elaboracién e sintetizando os seus obxectivos, estratexias operativas e lifas de actua-
cién. Pola sua banda, Enrique Varela Alvarez, profesor de Ciencia Politica e da Administracién da
Universidade de Vigo, dirixe o foco da sua investigacion a analizar as implicaciéns do e-goberno e a
e-gobernanza no desenvolvemento da Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal.

O segundo bloque xira arredor da interaccion, cada vez mais constante, entre cidadania e adminis-
traciéons publicas, achegando practicas e visions de ambos os espazos con exemplos de experiencias
de referencia mundial. Desde a optica do sector publico, Joan Ramon Marsal Yufera, asesor do
Departamento de Benestar Social da Generalitat de Catalunya, examina, en termos de produtivida-
de, calidade e prestacion, os retos e oportunidades do uso das TIC no campo especifico dos servizos
sociais e da saude, mentres José Maria Villarquide, xefe da Dependencia Rexional de Informética
de Galicia da AEAT, expdn as claves do éxito da Axencia Tributaria realizando un exame exhaustivo
do seu portal e dos servizos on /ine que ofrece. Desde a dptica da cidadania, Roc Fages Ramio, con-
sultor asociado de LTCProject, entra no fenémeno da web 2.0 para amosar as enormes posibilidades
que ofrecen as aplicacions da denominada “intelixencia colectiva” para incidir nos asuntos publicos
e participar nas tomas de decision. Pola sta parte, o artigo de Carlos M. Otero Suarez, xestor admi-
nistrativo e economista, incide nas vantaxes que esta a ofrecer a administracion electrénica na praxe
diaria das pequenas empresas, a0 mesmo tempo que denuncia certos aspectos negativos como a
excesiva responsabilidade do cidadan, a falta de seguridade, a obrigatoriedade no uso dos sistemas
teleméticos ou a desatencion e falta de axudas por parte das administraciéns publicas.




O terceiro e ultimo bloque reline catro traballos sobre a  mais proxima aos cidadans: os concellos.
En primeiro lugar, Guillermo Marquez Cruz, catedratico de Ciencia Politica e da Administracién da
Universidade de Santiago de Compostela, describe o contexto de evolucidon da e-administracion
deténdose nos factores que contribuiron & sua institucionalizacion, en especial nas corporaciéns
locais. As seguintes achegas dan conta de practicas e lifas de desenvolvemento especificas de admi-
nistracién electrénica nos concellos galegos. Desde unha perspectiva xeral, Raquel Cordeiro
Antepazo, técnica do portal Eidolocal da Direccion Xeral de Administracion Local, describe a estru-
tura externa e interna desta web asi, como os diferentes servizos que pon & disposicién dos conce-
llos galegos, mentres que José M.? Ares Abalo (xefe do Departamento de Atencién Cidada e
Innovacion Tecnoldxica) e Ricardo Rodriguez Frieiro (xefe de Informatica e Comunicacions) nos
amosan os casos de maior éxito de introducion das TIC nos concellos galegos: A Corufia e Vigo, res-
pectivamente.
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Coa Estratexia de Lisboa, o principal obxectivo que se pretende lograr é converter a UE na economia
mais competitiva e a base de cofiecemento con mais emprego e cohesién social. Todo isto preténde-
se conseguir mediante un aberto método de coordinacion a base dun benchmarking de iniciativas e
acciéns nacionais para chegar aos obxectivos definidos nos diferentes plans de accion.

O obxectivo de Lisboa é proporcionar unha idea sobre o futuro da UE e dos seus estados membros e
0s seus centos de rexidns que estan a loitar no seu camifo a través das “augas tormentosas e lama-
centas” da globalizacion, o cambio demogréfico e a continua escaseza de difieiro e recursos.

Neste sentido, a Comision propén relanzar a Estratexia de Lisboa concentrando a sta accion en duas
tarefas principais: producir un crecemento mais forte e mais duradeiro e crear mais emprego e de
mellor calidade. Todo isto, baseandose nun desenvolvemento sustentable que faga de Europa un
lugar mais atractivo para investir e traballar, creador e impulsor de cofiecemento e innovacién en
favor do crecemento, e con mais e mellores postos de traballo.

Facer fronte ao reto do crecemento e o emprego en Europa é a chave que desblogueard os medios
necesarios para poder alcanzar as aspiracions europeas xerais a nivel econémico, social e ambiental.
Para que isto sexa posible, é fundamental contar cunha base macroeconémica sélida e finanzas publi-
cas de calidade, en particular, coa aplicacion de politicas macroecondmicas orientadas cara a estabi-
lidade e de politicas orzamentarias sas.

A contribucién do sector publico na implantacién e desenvolvemento da Estratexia de Lisboa baséa-
se na sUa actuacién como catalizador do benestar, a competitividade e o éxito da sociedade e os seus
actores (persoas, comunidades e empresas) para afrontar catro retos principais: a produtividade, a
innovacion, a sustentabilidade e a educacién. Neste contexto, non hai que esquecer que a Estratexia
de Lisboa foi redactada e desefiada polos gobernos e as administraciéns publicas, de maneira que os
politicos e os funcionarios publicos non poden excluirse de ser unha parte activa e visible no seu cum-
primento, directa e indirectamente responsables, por tanto, da sta aplicacion.
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Nun estudo realizado polo noso Instituto identificouse e cdmpre remarcar que a Administracion publi-
ca de hoxe en dia, no século XXI, cumpre principalmente seis papeis na nosa sociedade que lle per-
miten dispor dos elementos necesarios para lograr estes retos (véxase o cadro 1).

Na Unién Europea dos vinte e sete e cunha poboacién duns cincocentos milléns de habitantes, un
10% traballa nas administracions publicas, de maneira que se converte na “empresa” singular de
maiores dimensions, polo que ten un papel importante como investidora, compradora e empregado-
ra, tal e como podemos observar no cadro 1. E moi importante destacar que, dentro destas tres tare-
fas que exercen as administracions publicas, as TIC poden e deben contribuir & mellora da “rendibi-
lidade” e, en consecuencia, da produtividade. Exemplos como a contratacion publica electronica ou
férmulas de teletraballo e xestién do cofilecemento interno, elemento indispensable na sda funcién
de empregador, son instrumentos cun gran potencial.

Ademais da importancia do sector publico en termos de investimento, consumo e creacion de empre-
go, tamén hai que ter moi en conta o seu papel no deseno de politicas (policy maker) e regulacién,
campo no cal en ocasiéons ocupa unha posicién de monopolio, sobre todo en relacién cos novos
mecanismos de consulta e participacion da cidadania, tales como o e-voting ou a e-participacion.
Respecto & medicion do impacto das suas regulacions (better regulation) hai que sublifiar de novo o
impulso e o papel que as TIC deben ter. Asi mesmo, tamén é importante destacar o papel do sector
publico como provedor de servizos clave, onde as TIC desempefian un papel indispensable na crea-
cién de servizos “facilitadores” e eficaces.

Cadro 1: Os seis papeis do sector publico dentro da Estratexia de Lisboa
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As tecnoloxias da informacién e as comunicacions (TIC) aplicadas ao goberno proporcionan ferramen-
tas poderosas para lograr estes propdsitos, principalmente debido & sua influencia en diversos ambi-
tos da Unién Europea, entre os que destaca a Administracion publica europea. Por este motivo, desde
a UE elaboréaronse multiples instrumentos para o desenvolvemento do e-goberno: desde as primeiras
iniciativas e-Europe 2002 e 2005 ata distintos estudos de benchmark, avaliacion de impacto, intercam-
bio de boas practicas (como o eGovernment Awards, eGovernment Good Practice Framework, etc., o
programa IDABC, Interoperable Delivery of Pan-European eGovernment Services), etc.




Estes instrumentos mostran o grande impulso que se intenta dar desde a UE ao desenvolvemento
dunha sociedade da informacién integradora, baseada na xeneralizacion das tecnoloxias da informa-
cién e a comunicacion nos servizos publicos, as PEME e a cidadania. Estes aspectos quedan reflecti-
dos na estratexia principal da UE no dmbito da sociedade da informacion: a iniciativa i2010?, que a
seguir describiremos como mostra das lifias directoras establecidas pola Unién nesta area.
Seguidamente, repasaremos os puntos esenciais do novo Plan de accién para o e-goberno?, centra-
do nos obxectivos en materia de novas tecnoloxias para o sector publico, e como parte integrante da
iniciativa i2010, xunto con alguns exemplos de boas practicas do &mbito europeo en e-goberno que
encaixan cos obxectivos do Plan de accién. Finalmente, concluiremos destacando o papel fundamen-
tal das administracions publicas, hoxe en dia, en materia das TIC, especialmente no e-goberno, e en
relacién coa entrega da Estratexia de Lisboa para o crecemento e o emprego”.

:0Onde estamos?

En definitiva, a vontade da UE de impulsar as TIC e o e-goberno é evidente e contundente; non obs-
tante, en que punto de desenvolvemento se atopa a sociedade da informacion en Europa? Seguindo
o Informe anual sobre a sociedade da informaciéon 2007°, o balance xeral de 2006 é positivo e o cre-
cente investimento en TIC esta a transformar a UE nunha economia baseada no cofnecemento. Non
obstante, o mesmo informe detecta novas e antigas necesidades ainda vixentes e novos retos para a
consecucion dos obxectivos formulados na iniciativa i2010. Durante os Ultimos anos, outorgouse un
claro enfoque &s iniciativas de “portelo”, baseadas nunha serie de medidas como: o establecemen-
to e lanzamento dun acceso de vias multiples aos servizos gobernamentais usando as novas tecnolo-
xias, por exemplo, mediante o establecemento de “call centers”, Public Internet Access Points (PIAP),
a creacion de portais de Administracion publica e unha primeira serie de servizos on line dirixidos
tanto aos cidadans como &s empresas; énfase en tecnoloxia e infraestrutura, por exemplo, o servizo
de banda ancha.

Non obstante, quedan alguns temas pendentes e preguntas sen resposta que necesitan ser consoli-
dadas. Cuestiéns importantes como a madureza e a preferencia das canles de servizo pola poboa-
cion, onde é especialmente importante ter en conta os grupos marxinados da sociedade da informa-
cion tales como as persoas maiores e os discapacitados. Tampouco a perspectiva e as necesidades dos
clientes foron sempre o centro de atencidn na prestacién de servizos durante os primeiros anos e, por
tanto, non se logrou nin eficacia nin rendibilidade. Tamén a integracion das iniciativas de “portelo”
coa "trastenda” do proceso, en temas como a modernizacién, a simplificacién administrativa ou a
reenxefaria, afecta tanto o nivel de calidade dos servizos ofrecidos como a sincronizacién e a coor-
dinacion da posta en marcha da infraestrutura, ademais de afectar tamén a tecnoloxia dos organis-
mos publicos e unha mellor explicacién e promocién dos beneficios das operaciéons do e-goberno.

No trasfondo de todas estas cuestiéns atopamos unha clara mensaxe principal, que nos di que Europa
debe beneficiarse plenamente da sociedade da informacién e cumprir asf os principais obxectivos que
gue se pretenden, conseguindo que cada cidadan estea on line, logrando unha Europa dixitalmente
culta, consolidando un proceso social inclusivo e convertendo Europa na economia mais dindmica e
competitiva do mundo.

i2010 eGovernment Action Plan: Accelerating eGovernment in Europe for the Benefit of all, COM (2006) 173.

i2010 eGovernment Action Plan: Accelerating eGovernment in Europe for the Benefit of all, COM (2006) 173.

IS

Véxase European Commission: Communication to the spring European Council: Working together for growth and jobs.
Integrated guidelines for growth and jobs (2005-2006).

Véxase i2010 - Informe anual sobre a sociedade da informacion 2007, COM (2007) 146.
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Non obstante, & hora de establecer os obxectivos é de vital importancia ter en conta como punto de
partida o estado actual dos 27 paises europeos, debido a que non todos os paises parten do mesmo
nivel en canto a cofiecementos da poboacién sobre novas tecnoloxias. Nun taller organizado polo
noso Instituto o ano pasado e con representantes dun grupo elixido de estados membros da UE for-
mulouse a pregunta: ;Cales son os tres criterios de éxito criticos para a aplicacion da administracion
electrénica no seu pais?. Se comparamos estes retos de forma indicativa, non conclusiva, como, por
exemplo, en Austria, Holanda, Espafa e Portugal, podemos ver que tanto Espafia como Portugal
incltien entre os seus retos (“factores de éxito”) unha maior formacion dos seus cidadans en e-habi-
lidades e e-educacién. Por outro lado, tanto Austria como Holanda, debido a que supostamente os
niveis de cofecementos dos seus cidadans neste campo son satisfactorios, céntranse mais noutro tipo
de retos, tales como os procesos de simplificacion e axilizacion nas relacions entre os diferentes acto-
res implicados, asi como unha maior cooperacién entre eles.

A iniciativa i2010 para o desenvolvemento da sociedade da informacion
como impulsora do crecemento e o emprego. ;Cara a onde queremos ir?

Ainiciativa i2010 - Unha sociedade da informacién europea para o crecemento e o emprego6 é unha
estratexia global da UE, lanzada pola Comision en 2005, para facer fronte aos principais retos da
sociedade da informacion e impulsar o seu desenvolvemento. Era a primeira das iniciativas claves da
axenda renovada de Lisboa. A grandes trazos, a estratexia promove unha economia dixital e aberta
que facilita a innovacion e a implantacion das tecnoloxias da informaciéon e as comunicacions & vez
que as resalta como impulsoras da inclusion e a calidade de vida asi como do crecemento e o empre-
go. Neste contexto, a iniciativa i2010 componse de tres grandes obxectivos:

1) a construcion dun espazo Unico europeo da informacion que ofreza comunicaciéns de
banda ancha accesibles e seguras, con contidos ricos e diversificados e servizos dixitais, pro-
movendo un mercado interior aberto e competitivo para a sociedade da informacién e os
medios de comunicacion;

2) o reforzo da innovacién e o investimento sobre as TIC para conseguir un rendemento de
nivel mundial co fin de fomentar o crecemento e a creacién de mais e mellores empregos,
achegando asi Europa aos seus principais competidores;

3) priorizar o logro dunha sociedade europea da informacién baseada na inclusién que
fomenta o crecemento e o emprego en coherencia co desenvolvemento sustentable e prio-
rizando a mellora dos servizos publicos e da calidade de vida.

Observando mais polo mitdo estes tres obxectivos podemos analizar cales son os principais retos ou
obxectivos que se presentan para o desenvolvemento da sociedade da informacion nos préximos anos.

En primeiro lugar, en relacion co espazo Unico europeo da informacién, a Comision constata o
desenvolvemento realizado neste &mbito, que veu impulsado polos progresos tecnoléxicos e o des-
pregamento das TIC. Por exemplo, aparecen contidos multimedia, en formatos novos e diversificados
gue se adaptan ao lugar, ao momento e &s preferencias ou necesidades dos cidadans. A nivel técni-
co atopamonos en plena converxencia dixital e a mellora das redes crea canles de distribucién novas
e mais rapidas, ademais de facer posibles novos formatos e servizos de contidos. Esta creacion de
novos contidos, servizos e modelos de negocios impulsa, pola sta vez, o crecemento e o emprego.

¢ {2010 - Unha sociedade da informacién europea para o crecemento e o emprego, COM (2005) 229.




Todo este sector representa xa, hoxe, 0 8% do PIB da UE. Non obstante, a converxencia dixital pro-
ducese a nivel mundial, o que provoca un aumento da competencia internacional e constrinxe a
Europa a tomar unha postura proactiva en favor da promocién da sociedade do cofiecemento.

Os principais retos que debe abordar a UE para a creacion dun espazo Unico europeo da informacion
son a velocidade (aumentar a velocidade dos servizos de banda ancha para entregar contidos enri-
quecidos), a riqueza dos contidos (incrementar a seguridade xuridica e econémica para fomentar
novos servizos e contidos), a interoperabilidade (potenciar dispositivos e plataformas capaces de
“falar entre si” e servizos que se poden levar dunha plataforma a outra), e, finalmente, a segurida-
de (facer a Internet mais segura fronte & fraude, os contidos nocivos e os fallos tecnoléxicos, todo
isto co obxectivo de aumentar a confianza de investidores e consumidores).

Serfa interesante destacar que as previsiéns con respecto a estes avances son bastante favorables. Por
unha parte, os novos modelos de negocios favorecerdn o crecemento e o emprego; por outra, os
mercados de contidos en lifia estanse a triplicar en Europa occidental, chegando a multiplicarse o seu
consumo por 10. Con todo, para a creacién dun espazo Unico europeo da informacién eficaz e segu-
ro é necesaria a aplicaciéon dunha serie de proxectos estratéxicos.

Coémpre mencionar a posicion especialmente atrasada de Espafa neste ambito. A porcentaxe de
poboacion con acceso a banda ancha sitlase por debaixo da media europea (25 paises), nun
13,2%, fronte ao 14,8%’; o mercado de contidos dixitais ainda non creceu en todo o seu poten-
cial; o e-goberno en Espafia queda atras en relacion cos paises europeos —ainda que ten aplicaciéns
singulares que son das mais avanzadas— e en servizos aos cidadans tamén se atopa por debaixo da
media europea. Ademais, segundo o Ultimo informe da OCDE?, as tarifas espafolas de conexion &
Internet sitlanse entre as mais caras e cunha velocidade ainda moi baixa. Estes datos mostran a
necesidade de incidir no &mbito das TIC dun xeito contundente para alcanzar os obxectivos marca-
dos pola UE.

A segunda prioridade da iniciativa i2010 refirese & innovacién e ao investimento en investigacion.
Neste ambito, as TIC realizan unha importante contribucién ao crecemento e o emprego en Europa.
E necesario constatar que unha terceira parte das vendas de TIC no mundo corresponde a Europa,
ademais de ser lider mundial en comunicaciéns electronicas e ser unha produtora destacable en
nanoelectrénica, microsistemas e sistemas incorporados. Emporiso, o investimento europeo en TIC,
esencial para que o sector siga xerando crecemento e emprego, ¢ insuficiente, por debaixo do obxec-
tivo proposto en Barcelona de destinar o 3% do PIB en investimento a I+D e por detras dos seus com-
petidores a nivel internacional (véxase o cadro inferior). Sobre todo, as cifras en relacién ao investi-
mento por habitante demostran que Europa (EUR 80) esta ata 5 veces por debaixo de EEUU (EUR
350) e Xapon (EUR 400). Estes datos quizais non sorprenden aos “insiders” (universidades, centros
de investigacion e excelencia, etc.), é dicir, aos que xa solicitaron investimentos para as suas investi-
gacions, que observarfan que o camifo administrativo para obter os fondos é frecuentemente longo
e “pedregoso”. Tamén, e de novo, Espafa se sitlia nos Ultimos postos en canto a 1+D destinado a TIC
por parte do sector empresarial, un 0,1% do PIB, por detras do xa reducido 0,3% de media dos pai-
ses da UE.

7 Véxanse datos de Eurostat en
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page?_pageid=1996,45323734&_dad=portal& schema=PORTAL&screen=welcomeref&open
=/&product=Yearlies_new_science_technology&depth=3 e Spain. i2010 Annual Report 2007
http://ec.europa.eu/information_society/newsroom/cf/itemlongdetail.cfm?item_id=3303.

¢ Information and Comunication Technologies. OECD Communication Outlook, 2007,

http://213.253.134.43/0ecd/pdfs/browseit/930702 1E.PDF.
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Cadro 2: Investimento en investigacion sobre as TIC

|+D sobre TIC?®

UE-15

EEUU

Xapon

Investimento do sector privado

23 millardos de €

83 millardos de €

40 millardos de €

Investimento do sector publico

8 millardos de €

20 millardos de €

11 millardos de €

Habitantes 383 milléns 296 milléns 127 milléns
Investimento/habitante 80 € 350 € 400 €
[+D sobre TIC como % 18% 34% 35%

da 1+D total

Fonte: IDATE (para UE-15); OCDE.

A iniciativa i2010 pretende diminuir os obstaculos que xorden entre os resultados da investigacion e
os beneficios econémicos. Co fin de fortalecer a posicién de Europa en materia de TIC, a Comision
puxo en marcha o Sétimo Programa Marco (7° PM)°, que propon un incremento do orzamento de
investigacion para as TIC, que chegue a mais de 9000 milléns de euros, e o novo Programa para a
Competitividade e Innovacion (PCI)'°, de estimulo & innovacién e a competitividade a través dun
mellor e maior uso das TIC.

En relacion con esta segunda prioridade da iniciativa i2010, seria importante destacar as tres directri-
ces integradas que nos ofrece a nova Estratexia de Lisboa para fomentar o conecemento e a innova-
cion, e onde haberia que sublifnar o papel importante que representan as rexions e 0s municipios.
Estas tres directrices propénennos unha serie de medidas fundamentais para incrementar e mellorar
o investimento en I+D, facilitar todas as formas de innovacién e a extensién e o uso efectivo das TIC,
construindo asemade sociedade da informacién incluinte.

Neste sentido hai que destacar a presenza de diversos grupos territoriais (clusters) dedicados a poten-
ciar a investigacion en 1+D en paises como Finlandia, Reino Unido, Alemafa, e no sur e leste de Francia,
entre os cales terian un papel destacado os grupos situados en fle-de-France (Francia) e Oberbayern
(Alemana), cun investimento en +D de 14,671 e 6,989 millons de euros respectivamente.

Se nos fixamos en Espafia, o Ministerio de Industria, Turismo e Comercio elaborou o Plan Avanza co
fin de desenvolver a sociedade da informacién e alcanzar a converxencia con Europa. Este plan enla-
za coas principais politicas europeas e as lifias estratéxicas mencionadas na iniciativa i2010. Por tanto,
a consecucion integrada e coordinada dos seus obxectivos convértese nun imperativo dado o atraso
espafol en materia de TIC.

Finalmente, a terceira prioridade da iniciativa i2010 —a mais relevante no dmbito de administracion
electronica— esta dirixida & inclusién, mellora dos servizos publicos e da calidade de vida. Esta
prioridade pretende conseguir que as TIC non tefian reservas para ninguén e beneficien a todos os
cidadans, e deste xeito lograr que os servizos publicos sexan mellores, mais rendibles e mais accesi-
bles. Cabe mencionar o novo matiz da “rendibilidade” dos servizos publicos on line, referindose aos

° \/éxase http://cordis.europa.eu/fp7/home_es.html.

1% Véxase http://ec.europa.eu/enterprise/cip/index_en.htm.




grandes investimentos que algunhas administracions publicas realizaron para pér en marcha os seus
servizos electrénicos, pero con resultados modestos no seu take up pola cidadania e as empresas.
Enmarcado neste apartado social, elaborouse o Plan de accién para o e-goberno en 2006, que des-
cribiremos moi brevemente a continuacion.

O Plan de accién i2010 para o e-goberno en Europa

O Plan de accién para o e-goberno ten a finalidade de contribuir 4s politicas comunitarias europeas
e componse de cinco grandes obxectivos para o e-goberno. A Comisién Europea proporciona apoio
a estes cinco obxectivos do plan a través de, principalmente, duas acciéns: medindo e compartin-
do, asf como mediante o impulso de proxectos a través dos fondos europeos e o co-financiamento
das iniciativas.

O primeiro obxectivo anunciado polo Plan de accion é non deixar de lado ningun cidadan mediante
a loita contra a fenda dixital e politicas de integracién baseadas nas TIC. Asi mesmo, a consecucion
deste obxectivo esta destinada a incrementar o impacto social, asegurandolles a todos os cidadans o
beneficio dos servizos do e-goberno, a través dunha serie de medidas estratéxicas.

O segundo obxectivo clave do Plan de accion i2010 consiste en lograr que a eficacia e a eficiencia
sexan unha realidade contribuindo a unha alta satisfaccion do usuario cos servizos publicos, alixeiran-
do a carga administrativa en cidadans e empresas (especialmente as PEME), e incrementando a efi-
cacia, a transparencia e a accountability do sector publico a través do uso innovador das TIC. Neste
sentido, unha anélise dos progresos realizados dentro do marco comparativo i2010 demostra que
“estar on line"” non é suficiente, senén que a madureza dos servizos electronicos prestados polas
administracions publicas ten que estar en lifia coa sofisticacion (ver cadro embaixo) do seu uso por
parte dos seus “clientes”, os cidadans e empresas. E isto so se lograra claramente demostrando un
aspecto innovador (en comparacién coas canles tradicionais) asi como valor engadido na prestacion
do servizo.

Cadro 3: Niveis de diferentes paises en sofisticacion global on line

mg&_u Global online sophistication, per country (April 2006)

— Oct 2004 BN Apr 2006 -+ -+ ++- EU(18) eem—El28) -« == EUioy

Onfine ‘of Pubiic
Report of the § " Measurement June 2006
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O terceiro obxectivo presentado dentro do Plan de accion é a implantacion de servizos clave de gran-
de impacto (“iniciativas insignia”), tales como a contratacién publica ou a facturacién electrénica, coa
gue se prevén uns aforros anuais de mais de 50.000 milléns de euros en toda a UE, ademais de che-
gar ao 100% de disponibilidade de e-contratacion electronica en 2010.

No campo da facturacion electrénica cabe mencionar o programa Electronic Invoicing de
Dinamarca', que, xuntamente co eHandel.no™ de Noruega (este, referente & contratacion electroni-
ca), foron considerados gafador e finalista, respectivamente, como mostras de boas practicas polo
eEurope Awards 2005". O proxecto danés constitlie un exitoso exemplo de asociacion publico-priva-
da. A sua implantacién supuxo unha mellora dos procesos internos tanto no goberno como nas
empresas coa utilizacién de tecnoloxia segura e amplas innovaciéns no back office. Un valor engadi-
do deste proxecto é a toma en consideracion das PEME & hora de facilitar a e-facturacién e a propor-
cion de formacion aos empresarios para —despois— poder utilizalo. O resultado do proxecto foi a rea-
lizacion de 15 milléns de transaccions ao ano cun aforro de 120-150 milléons de euros ao ano. En
2005 a taxa de uso chegou ao 95%. Iso si, a realizacion do proxecto aprobouse en forma de lei, moti-
vo polo cal a stia implantacion foi de caracter obrigatorio para as todas as organizacions que realiza-
sen transaccions coa Administracion publica.

O eHandel.no consiste nun provedor privado de servizo de contratacion electrénica encaixando
cunha misién publica. O obxectivo desta ferramenta, xestionada por un secretariado especial e en
coordinacion co Ministerio de Modernizacion, é a mellora do marco regulador en auditorias, contas
e orzamentos. O seu uso supuxo significativos aforros en tramites administrativos e empresariais e en
prezos do provedor. O resultado da sta implantacion comportou, en 2005, que 32 entidades publi-
cas e 233 provedores usasen eHandel con, aproximadamente, 2,9 billéns de euros en custos de ope-
racions (20% do total). A diferenza da experiencia danesa, este proxecto lanzouse desde unha pers-
pectiva voluntaria, incentivando e convencendo os socios das vantaxes do seu uso. Xunto coa factu-
racion e a contratacion electrénica, atopamos tamén outras iniciativas que se presentan como promi-
nentes e prometedoras; serfan os servizos dirixidos as persoas maiores e, sobre todo, na rama de pres-
tacions sanitarias, onde o obxectivo final por parte da UE é a creacién de good health systems, en
lugar de illness systems, debido, principalmente, a que 0 90% dos recursos estan dedicados a tratar
enfermidades e non a promover unha boa satde, sequndo declaracions de David Byrne, ex-comisa-
rio europeo de Saude.

O cuarto obxectivo do Plan de accion para e-goberno é fomentar o uso de instrumentos facilitado-
res clave, entre eles, os sistemas interoperables de xestién de identificacion electrénica. Con este
obxectivo preténdese cumprir coa aplicaciéon de medidas como a creaciéon dunha folla de ruta para
instaurar un marco europeo de e-ID baseado na interoperabilidade e o recofiecemento mutuo, acor-
dar especificaciéns comuns e realizar proxectos piloto de sistema de e-ID interoperables en servizos
transfronteirizos.

" Véxase http://www.oes.dk.
"7 Véxase http://www.ehandel.no/index_en.php.

3 eEurope Awards promove o intercambio de boas practicas en &mbitos relacionados co e-goberno e con outras dreas como a
e-salide e a e-educacioén coa finalidade de recofecer e adoptar as mellores practicas.
Véxase http://www.eipa.eu/eEurope_Awards/index.htm.




Un exemplo neste caso é o recente —e en fase de penetracion— DNI electronico™ ofrecido por Espana.
Este novo DNI, iniciativa do Ministerio do Interior e implementado pola Direccién Xeral de Policia, per-
mite facer trdmites completos coas administracions publicas a calquera hora do dia sen ter que despra-
zarse nin facer colas, realizar transaccions seguras con entidades bancarias, realizar compras asinadas a
través da Internet e utilizar o ordenador persoal de forma segura. Unha moi boa (e necesaria) noticia
para os cidadans espafiois na que sé queda por ver como, a que nivel e con que rapidez, os distintos
niveis administrativos son capaces de harmonizar os seus sistemas de xestién e, como consecuencia,
acelerar a introducion deste “facilitador”. Este proxecto vai en consonancia con Europa, que esta a ver
como recentemente varios paises estan a implementar sistemas de identificacién electrénica para os
seus cidadans. Por exemplo, o caso de Bélxica é un dos mais avanzados, asi como a e-card sanitaria, que
xa esta en uso para toda a poboacién austriaca para os servizos sanitarios. Actualmente estase a levar
a cabo un proxecto europeo de investigacion liderado polo Institut fur Informationsmanagement
Bremen e financiado pola Fundacién Volkswagen no cal se analizan as caracteristicas de tales procesos
en catro paises escollidos (Alemafa, Austria, Bélxica e Espana) e no que o Instituto Europeo da
Administracion Publica exerce de responsable/coordinador para o caso espafiol.

Na mesma lifia atopamos o ID interoperable sueco, que consiste nun e-servizo de cooperacion entre
a Oficina de Rexistro de Companias Suecas e a Axencia Tributaria sueca para asi ofrecer un mellor ser-
vizo aos empresarios. A aplicacion presenta un punto Unico para cubrir os formularios para as duas
autoridades e tamén para clasificar aplicacions asinadas con ID electrénicas. Grazas a este novo ser-
vizo agora é mais doado e rapido rexistrar unha compafia, o cal supdén un grande impacto para os
usuarios e a economia, ademais dun importante aforro de tempo e difieiro para o goberno. Tamén é
importante destacar que a informacion dos novos formularios se integra directamente no back-offi-
ce respectivo e que se trata dun proxecto en marcha con expectativas de estender o servizo a outras
autoridades. Ata o momento, os resultados indican que é un servizo cun uso significativo, con 2,1
milléns de declaraciéns de impostos electronicas arquivadas.

Finalmente, o quinto obxectivo do Plan de accién pretende reforzar a participacion e o proceso demo-
cratico da toma de decisions en Europa. Este Ultimo obxectivo vén impulsado pola demanda de maior
participacion por parte dos cidadans, que cada vez estan mais e mellor informados. Ainda que hai
que diferenciar bastante a quen (grupo de poboacién), como (que instrumentos, sexa a Internet, o
teléfono, etc.) ou en que momento (tempo) se dirixen consultas electrénicas, as TIC tefilen un gran
potencial neste ambito e poden ser utilizadas para a implicacion dos cidadans. Este obxectivo pretén-
dese lograr a través da aplicacion de medidas como testar ferramentas TIC que faciliten a transparen-
cia e a participacion publica no proceso democratico de decision, realizar unha acciéon preparatoria
sobre ferramentas TIC que permitan perfeccionar o proceso de decisién parlamentario e establecer
formas avanzadas de e-democracia como prioridade do programa de investigacion TSI dentro do 7°
Programa marco.

Neste sentido, o proxecto e-Voto de Estonia'® merece especial mencion. Estonia, un pais lider (sobre
todo entre os paises da Ultima vaga de chegada & UE) no uso das TIC, é o primeiro exemplo de voto
pola Internet nunha contenda electoral, concretamente as elecciéns municipais de 2005. Cabe men-
cionar que a introducion do e-voto foi posible grazas & existencia de infraestruturas tecnoloxicas
necesarias para a votacion via Internet. Os resultados da eleccién mostran como a idade é unha cate-

™ Véxase http://www.dnielectronico.es/.

> Véxase http://www.vvk.ee/engindex.html.
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goria clave na votacién pola Internet, xa que maioritariamente foron os mozos (30-39 anos) os usua-
rios deste novo modo de participacion, tal e como se pode observar no grafico inferior'™.

Cadro 4: Idade e modo de participacién

Abstention, traditional
voting and e-voting
—— no vote
- vote at polling station
vote by Internet

30.0% —

25.0% —

20.0% —

15.0% —

Percent

10.0% —|

5.0% =

0.0% —

T T T T T
18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70+
Age by 10-years categories

EVoting in the 2005 local elections in Estonia, A H. Trechsel, F. Breuer 2006

Outro aspecto interesante que observamos no grafico é a similitude entre a curva de non votantes e
os votantes pola Internet, que nos leva & conclusion que o e-voto ten un impacto significativo e un
efecto innovador na participacion electoral da mocidade. O impacto do e-voto entre a poboacion de
mais idade é, non obstante, moito menor. Por tanto, as novas tecnoloxias, aplicadas no dmbito da
participacion, poden ter impactos positivos en certos sectores sociais como 0 mostrado no caso de
Estonia. Este caso tamén amosa como un baixo custo, unha inmersién efectiva, transparencia na
informacién e o fomento da confianza dos cidadans se transforma nun claro valor publico.

Cada un dos obxectivos expostos no Plan de acciéon vai acompanado dun conxunto de medidas e pro-
gramas que a Comision Europea, en colaboracion cos estados membros, o sector privado e a sociedade
civil, levara a cabo para a consecucion das expectativas anunciadas no Plan. Desta forma, o e-goberno
pretende converter as administraciéns publicas europeas nun sector caracterizado pola efectividade e a
innovacion como base esencial para unha Europa competitiva a nivel global.

A IV Conferencia Ministerial da Comision Europeal7, celebrada os dias 20 e 21 de setembro de 2007
en Lisboa baixo o lema “Colleitando os beneficios do e-goberno”, foi o marco de presentacion da

'* Breuer, Fabian e Trechsel, Alexander, E-voting in the 2005 local elections in Estonia, European University Institute, Florence 2007

(http://www.coe.int/t/e/integrated_projects/democracy/02_Activities/02_e-voting/00_E-
voting_news/FinalReportEvotingEstoniaCoE6_3_06.asp#TopOfPage).

7 Declaracion Ministerial da 4° Conferencia Ministerial sobre e-Goberno, Lisboa, 21 de setembro de 2007,

http://www.megovconf-lisbon.gov.pt/images/stories/ministerial_declaration_final_version_180907.pdf.




situacion actual e os avances no campo do e-goberno por parte dos diferentes paises membros
impulsores. Na Conferencia Ministerial, ademais da sinatura por parte dos estados membros dunha
declaracion conxunta sobre o e-goberno, onde ratificaron o seu compromiso para seguir mellorando
0s servizos publicos ofrecidos aos cidadans e empresas a través do uso das TIC, os ministros tamén
convidaron a Comisién a realizar diversas tarefas, das cales destacan: apoiar e facilitar a cooperacion
entre os estados membros, finalizar a mediados de 2008 o traballo relacionado co programa IDABC
(Interoperable Delivery of Pan-European eGovernment Services), continuar co uso de instrumentos
relevantes para impulsar ainda madis a axenda de e-goberno en Europa, facilitar a cooperacion entre
estados membros na reducion da carga administrativa e a implantacién da folla de ruta do e-gober-
no inclusivo, definir futuros mecanismos de soporte para potenciar a e-participacion, proseguir os
esforzos para garantir a eficacia no intercambio de boas préacticas de e-goberno, seguir desenvolven-
do sofisticadas practicas de medicion, e definir e apoiar a investigacion en e-goberno.

As TIC e a Administracion publica, a prol do crecemento e 0 emprego:
¢Vision ou misién?
Tal e como indicamos anteriormente, a iniciativa i2010 enmarcase dentro do relanzamento da nova
axenda de Lisboa, que constitle un elemento clave da politica europea. En relacion co sector publico,

este debe constituir o catalizador da competitividade e o benestar da sociedade para chegar a admi-
nistracions publicas modernas e innovadoras incluindo todos os seus actores: cidadans e empresas.

Neste aspecto, cabe destacar o papel especial que as administracions rexionais tefien no dambito do
e-goberno. E fundamental que os gobernos locais e rexionais en Europa sexan totalmente conscien-
tes dos retos que se abordan e adopten fortes medidas politicas e operativas para implementar i2010.
A estimulacién, o establecemento do camifo, a coordinacidon —con outros niveis administrativos— e a
stia harmonizacién son as caracteristicas clave para fomentar o importante papel dos gobernos rexio-
nais no e-goberno. A sta tarefa é fundamental para converter a delegacion de tarefas e responsabi-
lidades, no sentido de “abrir” estruturas administrativas, nunha practica comun. E por todos estes
aspectos polos que municipios, provincias e rexions poden facer moito para crear as mellores condi-
ciéns posibles para un proceso como este.

Ademais, agora é o momento de definir os novos obxectivos para o novo periodo a partir de 2007,
uns obxectivos que sexan coherentes coas necesidades dos cidadans e as empresas e, sobre todo,
cunha clara visién de futuro. Como exemplo destacable atopamos a reducién nun 25% da carga
administrativa para os cidadans e as empresas, que estd inscrita no programa de goberno holandés,
exemplo seguido agora pola CE na sta comunicacién ao Consello; tamén seria un bo exemplo de
obxectivo o propésito de realizar calquera procedemento administrativo en sé tres ou cinco etapas
ou implicando como méximo catro axencias/entidades publicas.

Unido & necesidade de definir obxectivos para o novo periodo atopamos tamén a necesidade de con-
verter os sistemas de administracion publica, que antes estaban separados, en sistemas interopera-
bles e interconectados a través da apertura das estruturas administrativas. Por exemplo, en cuestiéons
de identificacion e autenticacion electronicas, en once-only ou provision de datos, en contido publi-
co reutilizable, etc.

Asi mesmo, é necesario potenciar o papel do goberno como provedor de servizos con valor engadi-
do, converténdoo nun instrumento eficaz, rapido, simple e de alta calidade, onde as entidades inter-
nas sexan os actores clave no proceso de xestién do “e” e da modernizacién, utilizando o outsour-
cing s6 nas cuestions técnicas. Neste sentido, hai que destacar o feito de que xa se tefien posto en
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marcha desde as distintas administracions publicas diferentes proxectos e iniciativas destinados a
facer destes obxectivos unha realidade.

Tamén é de vital importancia ter en conta cales son as aptitudes axeitadas dos funcionarios en e-goberno
(e a suia formacion), entre as que destacan as aptitudes “hard”, que implican un cofecemento técnico
das TIC, e as aptitudes “soft” —moito mais relevantes nunha Administracién “intelixente”—, que implican
a adquisicién de novos métodos de traballo, a gobernanza en rede, compartir informacién, a cesiéon e
delegacion de poder, etc.

En definitiva, o desenvolvemento pleno da sociedade da informacién na UE exixe a necesaria partici-
pacién dos estados membros, das institucions europeas, da industria, da sociedade civil e doutras par-
tes interesadas. S6 mediante esta asociacion é posible o mantemento da iniciativa i2010 como marco
de referencia para as politicas europeas da sociedade da informacién e os medios de comunicacién.
A consecucion dos obxectivos de i2010 e a superacién dos retos a que se enfronta a UE son condi-
cibn necesaria para a aplicaciéon da nova Estratexia de Lisboa para o crecemento e o emprego. Esta
aproximacion conxunta ante o desenvolvemento da sociedade da informacion ten que ser equilibra-
da, coordinada e avanzar con paso firme para non entorpecer o bo funcionamento da Administracion
publica e caer, polo tanto, no efecto contrario, como a miudo se exemplifica coa metafora do
“eGovernment, eHealth, eLearning... e-nough!"”. As TIC deben contribuir & modernizacién do sector
publico, a un funcionamento mais eficiente e eficaz deste sector e, como consecuencia, ser un impul-
SO para o crecemento e o emprego. Este lema —tamén-— é valido para Espafia e sé se pode realizar co
pleno apoio e liderado da clase politica.
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O Plan estratéxico galego da sociedade da informacion (PEGSI) é un compromiso adquirido polo
Goberno galego a través da Direccion Xeral de Promocién Industrial e da Sociedade da Informacién
da Conselleria de Innovacién e Industria, e que nace co compromiso de establecer as estratexias de
Galicia no eido da sociedade da informacion e as tecnoloxias de comunicacién e da informacién (TIC)
para os anos 2007 ao 2010.

E o primeiro plan estratéxico que se desenvolve en Galicia neste eido e ten como principal obxectivo
dar resposta ao acordo programatico de xeneralizar o uso das TIC en todos os dmbitos econémicos
e sociais, que impulse a competitividade e a produtividade e facilite aos cidadans as vantaxes dos
novos servizos asf accesibles.

Nesta tarefa de impulso da sociedade da informacion de Galicia o PEGSI ordena, recolle e integra as
diferentes iniciativas desefiadas polo conxunto do Goberno galego e o resto de institucions de
Galicia. E un plan complexo e ambicioso ao agrupar numerosas areas de actuacions e iniciativas de
moi diferente tipo. Moitas corresponden & posta en marcha de diferentes plans de actuacion, nou-
tros casos definense recomendaciéns e xeitos de actuar, e noutros, por exemplo, definese a necesi-
dade de normativa ou novas competencias no dmbito das TIC.

A preparacién do Plan estratéxico iniciase no ano 2006 mediante un importante traballo de campo,
que recolleu datos sobre o uso das TIC por parte dos cidadans, dos concellos, do tecido asociativo e
das pequenas e medianas empresas, cunha especial énfase nas companias dedicadas 4 actividade TIC,
mediante 3.000 enquisas con 5 cuestionarios diferentes. Tamén realizamos unha moi importante
recompilacion de todos os traballos, informes e documentos nos dmbitos galego, estatal e europeo,
e as achegas dun panel de expertos do sector pertencentes tanto a empresas como &s distintas admi-
nistracions. O resultado deste traballo son oito diagnésticos, dispofibles en www.sociedadedainfor-
macion.eu, coa situacién das TIC en Galicia a finais de 2006: parametros socioeconémicos relevan-
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tes, infraestruturas de telecomunicaciéns, capital humano e innovacién, penetracién da sociedade da
informacién na poboacién, penetracién da Sl nas empresas, Administracion local, caracterizacion do
sector das TIC, o tecido asociativo, asi como un resumo coas achegas dos expertos consultados. O
estudo, realizado durante seis meses de traballo intensivo, baseouse nunha metodoloxia mixta na que
se complementan 145 fontes documentais, 70 consultas presenciais, 5 prospeccions estatisticas glo-
bais e mais de 3.000 enquisas.

Para a elaboracion do Plan estratéxico realizaronse mais de 100 entrevistas estruturadas con respon-
sables da Administracién autondmica, Administracion local, universidades, asociacidns empresariais,
etc. Realizéronse, asi mesmo, tres mesas de traballo con diferentes expertos e axentes implicados.

En novembro de 2006 a Comision Interdepartamental da Sociedade da Informacion e do
Conecemento decidiu remitir ao Goberno a proposta de Plan estratéxico, que finalmente foi aproba-
da o 10 de xaneiro no Consello da Xunta e o 30 de marzo no Parlamento de Galicia. Nace, pois, un
proxecto do conxunto do Goberno galego que ten por obxectivo organizar a actividade publica no
eido da sociedade da informacion e as TIC, non s6 pensando en incrementar o uso da informatica e
da Internet no conxunto de cidadans e empresas galegas, senén que nace tamén coa conviccion de
gue debemos actuar como axente produtor de bens e servizos da sociedade da informacién, tanto
para consumo interno como para aspirar a ter unha importante presenza en mercados exteriores.

Mision e obxectivos estratéxicos

O PEGSI define como a stia mision contribuir activamente ao desenvolvemento sustentable de Galicia
de maneira que se garanta de forma real a compatibilidade entre crecemento econdémico e creacion
de emprego de calidade, maiores niveis de progreso e cohesién social no conxunto da cidadania gale-
ga e preservacion do medio ambiental, cultural e lingUistico propio.

O PEGSI 2007-2010 xorde para promover avances técnicos e culturais que sitien Galicia como un
pais plenamente inserido na sociedade da informacién e para contribuir a xerar unha economia do
cofecemento que sirva de base para o progreso econdémico e social cara a uns maiores niveis de
benestar para a totalidade da poboacién galega.

O PEGSI quere promover a aplicacion xeral das TIC nos dambitos produtivos, sociais e dos servizos
publicos para acadar os seguintes propdsitos estratéxicos:

- Xeraciéon e desenvolvemento dunha economia dindmica e competitiva baseada no capital
intelectual e no coflecemento, para o cal se procuraran os espazos acaidos para a mellora da
competitividade por medio do fomento da innovacion mediante o uso das tecnoloxias da
informaciéon e as comunicacions.

- Aruptura das fendas sociais e territoriais a través da creacion dun escenario de igualdade de
oportunidades na sociedade da informacién.

- A potenciacién da identidade cultural galega, sobre todo naqueles aspectos referidos & pre-
servacion da lingua galega e do noso legado patrimonial.

Para acadar esta mision define catro obxectivos estratéxicos que recollen as recomendacions e com-
promisos europeos definidos na Estratexia de Lisboa, na iniciativa europea i-2010 —Unha sociedade
da informacién para o crecemento e o emprego— asi como no Marco Estratéxico de Converxencia
Econdémica de Galicia 2007-2013 (MECEGA).




Obxectivos estratéxicos definidos no PEGSI

[CRECEMENTO E EMPREGO]

Apostar polo crecemento e o emprego, potenciando a aplicacion das TIC como medio para construir
unha economia galega competitiva, baseada no capital intelectual e no conecemento.

[LIDERADO]

Identificar e pdr en valor liderados efectivos en Galicia a respecto da sociedade da informacion para
definir, desenvolver e consolidar actividades innovadoras de cardcter participativo no desenvolvemen-
to tecnoldxico.

[COHESION SOCIAL E TERRITORIAL]

Vertebrar territorial e socialmente Galicia a través da creacion de condicions de acceso igualitario s
oportunidades derivadas da sociedade da informacion.

[IDENTIDADE CULTURAL]

Aproveitar as TIC como vehiculo que garanta a presenza da identidade cultural galega na sociedade
da informacion, conformando unha oferta de servizos e contidos nas plataformas converxentes que
impulsen os niveis de uso.

Estes catro obxectivos dan resposta aos diferentes retos definidos polo Goberno galego: en primeiro
lugar, apostando por unha Galicia mais competitiva, de maior emprego e de maior calidade, que,
mediante o uso das TIC no conxunto das stas empresas, mellore na sua eficacia; en segundo lugar,
apoiando o liderado das nosas empresas do sector TIC, apoidndonos especialmente na I+D+i, tal como
se define no PGIDIT 2006-2010; definese un terceiro obxectivo, segundo o cal este crecemento debe
realizarse con cohesién social, prevendo medidas especificas para os colectivos con maiores dificulta-
des para inserirse na sociedade da informacién, asi como a necesaria cohesion territorial, en especial
no correspondente &s infraestruturas de telecomunicaciéns; por ultimo, definese o obxectivo de impul-
sar a creacion de contidos propios que garanta a presenza da lingua e da cultura galegas na rede.

A execucion do PEGSI implica un investimento publico durante o periodo 2007-2010 de mais de 800
milléns de euros, dos cales mais de 675 milléns corresponden a Xunta de Galicia.

Estratexias operativas

A mision e os obxectivos estratéxicos dan lugar a unha estrutura de oito estratexias operativas, cohe-
rente cos obxectivos estratéxicos trazados, que permitiran lograr estes nos prazos previstos. As devan-
ditas estratexias agrupanse en tres categorias, segundo sexa o seu ambito de actuacion:

- As estratexias transversais intervefien sobre factores presentes en todos os campos de influen-
cia do PEGSI, desde os estruturais até os mais orientados as aplicacions, contidos e servizos,
isto é, os aspectos que mais facilmente perciben os usuarios como sociedade da informacién.

- As estratexias sectoriais estan dirixidas especificamente aos catro colectivos en que se seg-
mentou a sociedade da informacion en Galicia —empresas do sector TIC, tecido empresarial e
produtivo, sector publico e cidadanfa e sociedade en xeral- para implementar medidas mais
orientadas as necesidades e caracteristicas de cada un e, polo tanto, mais efectivas.

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3 &




A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 5 &

- Por ultimo, as estratexias instrumentais desenvolven, como o seu propio nome indica, as
medidas encamifadas a dotar a Xunta de Galicia dos instrumentos que aseguren o axeitado
desenvolvemento das politicas de sociedade da informacion en xeral e do PEGSI en particu-
lar e, polo tanto, o cumprimento dos seus obxectivos.

Figura 1: Esquema representativo das estratexias operativas integrantes do PEGSI
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ESTRATEXIAS INSTRUMENTAIS

Tres son as estratexias transversais que comprende o PEGSI:

- Infraestruturas para a sociedade da informacion (descritivo INF). Desenvolve a sUa actua-
cion no despregamento de infraestruturas —principalmente, pero non s6, de telecomunica-
cions— desde unha orientacién moi clara de instrumento para a prestacion dun servizo, dotan-
do, xa que logo, as iniciativas dunha compofiente de aplicacion final e de achegamento ao
usuario con menos posibilidades de acceso.

- Interoperabilidade, seguridade e conecemento aberto (leCA). A capacidade real de
xerar un contorno de comunicacién efectiva entre todos os axentes pasa pola creacién dunha
cultura alifada con este obxectivo e pola construcién dos soportes tecnolédxicos conforme
conceptos de apertura e interoperabilidade. Esta estratexia incide en ambas as compofientes,
e tamén en todo o relativo & seguridade nos servizos da sociedade da informacion.




- Contidos e servizos (CeS). O PEGSI considera os contidos e servizos como a chave do desen-
volvemento e evolucién da sociedade da informacién, por seren a realidade que se lles mani-
festa aos usuarios e, polo tanto, os que tefien a capacidade de modular e impulsar a introdu-
cién destes na sociedade da informacion. Asi mesmo, seran esenciais na situacion a medio e
longo prazo da lingua e cultura galegas, tanto no propio pais como na sua relevancia no exte-
rior. Por tanto, o impulso & producion, coidando os valores formativos, culturais e sociais, é
mester nun plan desta natureza.

As estratexias sectoriais do PEGSI formulanse do seguinte xeito:

- Desenvolvemento do sector empresarial da sociedade da informacion (TIC). Atopar
0s espazos de liderado manifestados como obxectivo estratéxico do PEGSI pasa por apoiar
ao maximo o desenvolvemento deste tecido de actividade, para solucionar as debilidades
gue amose e potenciar as fortalezas e oportunidades identificadas. Esta estratexia operati-
va implementa as lifas de actuacién necesarias para facer este apoio efectivo, a través da
innovacioén, da iniciativa emprendedora, do artellamento de vias de cooperaciéon e especia-
lizacién, da exploracion de novos modelos de negocio ou da cualificacién dos profesionais
galegos.

- Aplicacion das TIC polo tecido empresarial (EMPR). A competitividade das empresas pasa,
necesariamente, por adecuar plenamente o seu xeito de facer negocio aos novos usos que
determina a sociedade da informacién: isto supén non sé incorporar tecnoloxia, senén en
moitos casos reformular os modelos e procesos de negocio. O impulso deste proceso de
transformaciéon nas empresas galegas, e particularmente nas PEME e MICROPEME, sittase na
base desta estratexia operativa.

- Servizos publicos de calidade (PUB). O sector publico desempefia un papel absolutamen-
te esencial no modelo social de Galicia, xa que fai posible que todos os galegos dispofian dun
elevado nivel de benestar, accedan a servizos basicos como o ensino e a sanidade ou gocen
das necesarias prestacions sociais. A resposta as cada vez maiores exixencias cara aos servi-
z0s publicos a través da aplicacion das TIC na sua prestaciéon —achegamento, mellora da cali-
dade- é o fio condutor das iniciativas que integran esta estratexia operativa.

- Inclusién e sustentabilidade (INCL). O desenvolvemento da sociedade da informacion debe
ser sustentable no longo prazo e, asemade, contribuir & sustentabilidade do contorno.
Sustentabilidade significa inclusion, cohesion, calidade de vida e coidado do medio natural e
do territorio en xeral. Por isto, esta cuarta estratexia operativa sectorial céntrase en aspectos
sociais, de inclusion e cohesién, na vertebracion territorial do medio rural e nos aspectos
ambientais.

Finalmente, o PEGSI inclie unha oitava estratexia instrumental:

- Instrumentos para a xestion das politicas publicas da sociedade da informacion
(INSTR). A adecuada xestion das politicas publicas de sociedade da informacién que se expre-
san neste PEGSI e, polo tanto, o cumprimento dos seus obxectivos, require necesariamente
gue a Xunta de Galicia se dote da capacidade orgénica, instrumental e operativa para desen-
volver as actuacions previstas coa dedicacion, coordinacion e efectividade que son necesarias.
Esta estratexia instrumental determina as lifnas de actuacién desefadas para atanguer o dito
proposito.
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Loxicamente, nun contorno tan complexo como o da sociedade da informacién, onde as intercone-
Xions entre axentes, &mbitos de actuacion, ofertas e demandas son tan fortes, resulta imposible esta-
blecer correlaciéns perfectamente demarcadas. Pero se se considera a intensidade con que as estra-
texias operativas inciden nos obxectivos estratéxicos, o que se trata de reflectir na seguinte figura,
apréciase a referida homoxeneidade.

Figura 2: A intensidade das estratexias operativas nos obxectivos estratéxicos do PEGSI.
[Verde/circulo: intensidade elevada no obxectivo; laranxa/cadrado: intensidade moderada no obxectivo]
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Figura 2: Intensidade das estratexias operativas nos obxectivos dos PEGSI.
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Estratexias operativas, linas de actuacion e iniciativas

Linas de actuacions da estratexia de infraestruturas para a sociedade da informacion (INF)

Infraestrutura e servizos de telecomunicacions. Esta lifia de actuacion procura a extension das
infraestruturas e servizos de telecomunicacions —especificamente os de banda ancha— como eixe ver-
tebrador do acceso aos servizos da sociedade da informacion. Son un conxunto de actuacions impres-
cindibles pero non suficientes.

Rede de puntos de acceso publico & Internet. Esta lifa de actuacions esta desefiada para conver-
ter os puntos de acceso a Internet en canle de difusion tecnoloxica e achegamento da prestacion de
servizos publicos ao cidadan, & empresa, especialmente & microempresa, e 4 sociedade en xeral.

Infraestruturas para o desenvolvemento empresarial. O obxectivo é potenciar o desenvolvemen-
to de infraestruturas para o tecido empresarial galego nunha dobre vertente: por unha banda, cre-
ando solo empresarial para o desenvolvemento de iniciativas no sector TIC e, por outra, facilitando a
accesibilidade aos servizos tecnoldxicos nos conglomerados empresariais.




LiRas de actuacions da estratexia de interoperabilidade, seguridade e cohecemento
aberto (leCA)

Nos ultimos anos a Administraciéon publica estd tentando levar a cabo un proceso de integracion,
baixo o concepto do desenvolvemento da interoperabilidade administrativa, soportada en estandares
abertos, plataformas tecnolodxicas de codigo libre. Son varias as motivacions que estan debaixo deste
tipo de iniciativas: por un lado, o desenvolvemento tecnoldxico facilita que a Administracion poida
presentarse de xeito integrado ante o cidadan, independentemente da sta organizacién interna ou
do seu modelo de reparticion competencial, asumindo e desenvolvendo novos modelos de adminis-
traciéon centrados no cidadan. Por outro lado, a consideracion tanto do conecemento en si como do
software como un ben comun, en canto vehiculo universal de accion e comunicacién que pode ser
regulamentado e promovido institucionalmente, con mais motivo do seu emprego no contorno do
servizo publico.

Interoperabilidade e estandares abertos. A tendencia de adopcién por parte das administracions
publicas de sistemas informaticos baseados en estandares abertos que aseguren a interoperabilidade
entre as slas respectivas plataformas tecnoldxicas é un feito imparable e irrenunciable.

O desenvolvemento dos servizos galegos de goberno electrénico que garantan a sua interoperabili-
dade basedndose no uso de estandares abertos significa non sé encetar unha aplicacion das politicas
publicas coherente co noso contexto europeo, sendén tamén asumir a responsabilidade que a
Administracién galega ten para manter e protexer o principio de transparencia e igualdade de opor-
tunidades na contratacion publica de produtos e servizos baseados nas TIC, para evitar a dependen-
cia do cofiecemento dun provedor externo, asi como a seguridade, integridade e privacidade dos
datos que xestiona. Ademais, o uso de estandares abertos por parte da Administracion publica pro-
move o desenvolvemento do metasector TIC galego, garantindo a sUa autonomia tecnoldxica e
fomentando a sta capacidade de innovacién, contribuindo asi ao aumento da produtividade dos res-
tantes sectores econéomicos de Galicia. Na implantacion da administraciéon electrénica o concepto de
interoperabilidade, ademais da interoperabilidade técnica, debe incluir a interoperabilidade organiza-
tiva e semantica:

- Interoperabilidade técnica: refirese & conexion de sistemas de informacién e software, defi-
nindo e usando estandares, interfaces e protocolos abertos co obxectivo de construir siste-
mas de informacion fiables, eficaces e eficientes.

- Interoperabilidade organizativa: refirese & capacidade de identificar os actores e os procesos
de organizacion implicados na subministracion dun servizo especifico, e acadar un acordo
entre eles de como crear estruturas a partir das stas interaccions.

- Interoperabilidade semantica: implica asegurar que non se perda no proceso o significado da
informacién intercambiada e que mantén o seu significado orixinal para as persoas, aplica-
cions e institucions ou empresas involucradas.

Transparencia e difusién da informacion e dos materiais publicos. A estratexia europea para o
e-government establece o mandato de fortalecer a participacion e a adopcién de decisions democra-
ticas, desenvolvendo ferramentas que permitan a participacién efectiva do publico. A Lei 4/2006, do
“30 de xufo”, de transparencia e boas practicas na Administracion galega, vén incidir neste feito: “A
participacion da cidadania nos asuntos publicos conféormase hoxe como un elemento fundamental
no contexto dun novo modelo de goberno caracterizado pola transparencia [...]”. O propio predm-
bulo do texto fai referencia as TIC como “soporte” das medidas que se implanten.
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A primeira das iniciativas ten por obxectivo desenvolver as actuaciéns precisas no ambito das TIC para
verificar os principios estipulados na Lei 4/2006 en relacion con estas tecnoloxias. Isto inclie os con-
tidos relativos ao dereito das persoas & informacion, ao emprego de medios electrénicos, informati-
cos e telemdaticos na informacion ao cidadén, ao acceso completo & informacién para as persoas con
discapacidade, & informacion por medios telematicos as persoas interesadas no procedemento, ou ao
impulso do emprego e aplicacion das técnicas e medios electrénicos e telematicos para as activida-
des mais directamente ligadas & informacién ao cidadan.

A seguinte iniciativa esta centrada en acadar que os contedores da informacién non se convertan nun
obstaculo para a difusién e a comparticion da informacion e do coflecemento. A conservacién do
cofecemento non pode estar baseada en formatos propietarios, polo que a dispofibilidade dun
estandar aberto, independente de plataforma, ofrece independencia tecnoléxica, favorece a sta con-
servacion e independizao fronte a transformaciéns tecnoldxicas ou comerciais. Ademais, facilita o seu
acceso e garante a liberdade de visualizacion.

A facilidade de recuperaciéon da informaciéon de acordo coa demanda das persoas usuarias é o prin-
cipal obxectivo que tenta acadar esta iniciativa. Para iso é necesario estandarizar e etiquetar os con-
tidos pensando nas demandas das persoas usuarias e desenvolver as multiples funcionalidades tec-
noloéxicas (indexacién, buscadores naturais, ferramentas linguisticas...) necesarias para permitir explo-
tar ese conxunto de metadatos ou etiquetas asociadas aos contidos almacenados.

Lihas de actuacions da estratexia de contidos e servizos (CeS)

A producién de contidos e servizos é o compofiente mais importante, dentro da cadea de valor da
informacion, desde dous puntos de vista: porque é a chave do mantemento dunha identidade cultu-
ral propia e porque representa a maior porcentaxe do valor engadido que se xera nesa cadea de valor.
E é que en Galicia é especialmente importante porque é a ferramenta que vai garantir o mantemen-
to da nosa identidade cultural fronte ao risco do anegado por contidos alleos, xa que son o principal
motor de demanda e uso e visualizacion da sociedade da informacion por parte da cidadania e tamén
polas institucions e o tecido empresarial. E enxergado con este Ultimo, o desenvolvemento de conti-
dos e servizos, tanto para a produciéon propia como para a exportacion a outros mercados, supofien
unha oportunidade para a evoluciéon da economia e do emprego fronte & que non se pode perma-
necer impasible.

Dentro do marco do PEGSI, a Administracién autonémica debe ser quen de liderar unha serie de ini-
ciativas que deben ter por obxectivo artellar un sector empresarial de contidos e servizos (de ordena-
ciéon, potenciacion da colaboraciéon dentro do sector, infraestruturas, 1+D+i, axudas de financiamen-
to) e preparar o mercado para que os produtos obtidos tefian a receptividade adecuada (promocion,
comercializacion en mercados propios e alleos, preservar a cultura e os valores do galego, adecuacion
da oferta e a demanda, potenciacién de produtos de ocio pero tamén de contidos educativos).

Comunicacion e ocio dixitais. Os contidos e servizos relacionados coa comunicacién e co ocio son
a pedra angular da inclusién de boa parte da cidadania nunha dindmica de achegamento e empre-
go dos servizos que a sociedade da informacién e as TIC proporcionan & sociedade actual. No PEGSI
adoptamos, neste ambito, tres lifias globais de actuacion: por un lado, a que ten que ver coa incor-
poracién dos mais novos ao redor do ocio, a relacién e o cofiecemento; por outra banda, o despre-
gamento da TDT con maior incidencia nos segmentos intermedios de idade da poboacion; e, final-
mente, unha lina horizontal na que estea implicado todo o que tefa que ver coa evolucién dos




medios de comunicaciéon e informacion. As tres lifas deberan estar caracterizadas na stia execuciéon
por un elemento troncal: a incorporacion do galego e dos valores de identidade de Galicia.

Contidos galegos para a Internet. A presenza do galego na Internet é escasa, segundo os usua-
rios da rede, usuarios sensibles a contidos na nosa lingua. Este escenario sitase no marco dunhas
politicas europeas da sociedade da informacién que, cara ao ano 2010, pretenden que a rede sexa
un vehiculo para manter a diversidade lingtistica e cultural de Europa, asumindo, ademais, que os
consumidores sé empregaran o maximo da sociedade da informacion se dispofien de contidos Utiles
na sua propia lingua. No citado contexto, esta lifia de actuaciéon ten por meta o fomento do desen-
volvemento de contidos, servizos e aplicaciéns en lingua galega e/ou sobre Galicia na rede.

Servizos de informacién xeografica da Xunta de Galicia. A informacién xerada desde o sector
publico ten un considerable potencial econémico e social que non estd a ser aproveitado.
Especificamente, a dixitalizacion e disponibilidade da informacién referenciada xeograficamente pode
permitir as empresas desenvolver servizos e produtos de valor engadido baseados na explotacion desa
informacién publica. Neste contexto, o PEGSI asume como obxectivo a potenciacién do tratamento
da informacion xeogréfica da Xunta de Galicia, tanto na faceta de mellora das capacidades de xes-
tion interna como na difusién resultante cara & sociedade galega.

Linas de actuacion da estratexia de desenvolvemento do sector empresarial da
sociedade da informacién (TIC)

Innovacién e desenvolvemento tecnoléxico do sector empresarial da sociedade da informa-
cion. Esta lifa de actuacion sitdase na interseccion entre os propésitos do Plan galego de investiga-
cién, desenvolvemento e innovacion tecnoldxica (PGIDIT) 2006-2010 relativos & innovacién e ao
desenvolvemento tecnoldxico e os do PEGSI, concernentes ao enxergamento do sector TIC neste
marco innovador. Polo tanto, as iniciativas nela consideradas reflectirdn as sinerxias derivadas dese
obxectivo comun, incorporando harmonicamente os conceptos que xorden desde ambas as perspec-
tivas. As TIC, definidas como tecnoloxias criticas transversais polo propio PGIDIT, desempenan un
papel primordial na estrutura innovadora, en tanto que obxecto de investigacion e desenvolvemento
tecnoldxico pero tamén en tanto que ferramenta indispensable para a actividade. Algunhas das ini-
ciativas xa iniciadas son os centros tecnoléxicos de telecomunicacion e do software, ou a plataforma
tecnoldxica das TIC: Vindeira.

Artellamento do sector empresarial da sociedade da informacion. A capacidade de competir
do sector TIC vén condicionada polo feito de que a stUa estrutura —por tamafo das empresas, por
niveis de especializacion, por estruturas de cooperacién, por profesionalizacion da xestién, por pro-
xeccion a mercados exteriores ou por configuracion arredor da cadea de valor— responda & realidade
do mercado e da demanda.

O propdsito das iniciativas que compofen esta lina de actuacién non é outro que dar apoio a este
tecido para evolucionar cara a un escenario axeitado. A recente creacién do cluster TIC galego de
empresas TIC, con 117 empresas na sta fundacién, é unha das iniciativas compromiso do PEGSI.

Novas soluciéns e modelos de negocio. O obxectivo desta lifia de actuacion é, cunha metodolo-
xia de traballo cooperativo co sector empresarial asociado ao desenvolvemento da sociedade da infor-
macion, atopar espazos de desenvolvemento de negocio que resulten da conversion da investigacion
en proxectos e soluciéns innovadoras que se poidan comercializar, capaces de fornecer espazos de
liderado e proxeccion exterior. Tratase, pois, de explorar, identificar e atacar nichos tecnoléxicos e de
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servizo onde a fiestra de oportunidade permita & empresa galega competir en condiciéns vantaxosas
pola sta posicion no mercado.

Profesionais galegos da sociedade da informacién. Os conceptos ligados ao Espazo Europeo de
Educacién Superior (EEES) e as conclusions da Conferencia de Bergen (O ensino superior sitlase na
encru cillada entre a investigacion, o ensino e a innovacién, sendo a chave para a competitividade”)
non deixan lugar a dubidas: a conexion entre o dmbito universitario e o empresarial, tratando de
desenvolver conxuntamente estratexias formativas e de transferencia de cofecemento que axusten as
caracteristicas da oferta e os requirimentos da demanda é un reto, se se quere ainda mais manifesto
no eido da tecnoloxia e dos profesionais da sociedade da informacion, mediante dudas iniciativas cen-
tradas nos programas de posgrao e especializacion e na formacién continua dos actuais profesionais.

LiRas de actuacions da estratexia de aplicacion das TIC polo tecido empresarial (EMPR)

Actuaciéns basicas nas pemes e micropemes. E un feito o avance cara a un marco de actuacion
socioeconémico cada vez mais globalizado, sobre a base dunha automatizacién dos procesos de
negocio, froito da progresiva técnica en que se estan mergullando os sectores produtivos e empresa-
riais. Neste contexto, e tendo en conta que o tecido empresarial galego se sustenta fundamentalmen-
te sobre a actividade desenvolvida por un conxunto de pequenas e medianas empresas, toma espe-
cial importancia o desenvolvemento dun conxunto de iniciativas basicas encamifadas a facilitar o
acceso das PEME e MICROPEME 4&s TIC, contribuindo, dese xeito, & mellora da competitividade das
empresas galegas e, polo tanto, ao desenvolvemento econémico do pafs.

Nesta lifia de actuacion recollense varias iniciativas de apoio s PEME relativas ao apoio ao equipa-
mento, conectividade, ferramentas de xestion, presenza cualificada na Internet, comercio electréni-
co, utilizacién de aplicaciéons en provedor (ASP)...

Achegamento de solucidns TIC sectoriais. A enorme variedade da actividade empresarial motiva
gue as aproximacions sectoriais sexan a Unica posibilidade de acadar soluciéns tecnoléxicas eficaces,
ao afrontarense deste xeito problematicas concretas, acoutadas e orientadas a unhas necesidades
precisas. Partindo desta premisa, esta lifa de actuacion procura o desenvolvemento de iniciativas sec-
toriais —algunhas xa definidas, outras que seran incorporadas no marco de vixencia do PEGSI- enca-
mifadas a impulsar a implantaciéon das TIC nas PEME e MICROPEME, tomando como base o cofiece-
mento das suas carencias e das suas necesidades en cada sector de negocio e empregando como can-
les de achegamento os axentes intermedios, nomeadamente as asociaciéns empresariais.

Capacitacién TIC para o desenvolvemento profesional. Xa desde a entrada en vigor da iniciativa
e-Europe, é unha prioridade para os estados membros dotar todos os profesionais das habilidades
necesarias para o manexo das TIC no seu posto de traballo, ante a perspectiva de que o 20% do
emprego nas economias modernas é “I/CT-skilled”, en tendencia claramente crecente. Por tanto,
desenvolver actividades formativas encamifiadas a mellorar as capacidades para o manexo das TIC
por parte dos traballadores galegos é tamén unha prioridade do PEGSI. Para iso, poténcianse a tele-
formacién e a rede de centros de formacion en novas tecnoloxias.

LiRas de actuacions da estratexia de servizos publicos de calidade (PUB)

Bases para a administracién electrénica. O liderado do sector publico no desenvolvemento da
sociedade da informacion decorre indisolublemente ligado a unha decidida aposta polo impulso dos




servizos en lifia, que comporta un proceso primordial de calidade e modernizacién nas organizacions
publicas. Detras do propdsito aparentemente sinxelo de implantar un conxunto de funcionalidades
accesibles a través da Internet ou dunha canle equiparable, atbpanse numerosos aspectos que trans-
cenden o tecnoldxico: o cambio cultural cara ao concepto de servizo, a integracion funcional e ope-
rativa das diferentes unidades, a coordinacion de actuacions. Ademais, que estes conceptos se desen-
volvan sobre unha base de eficiencia e eficacia supén unha homoxeneizacién e aproveitamento racio-
nal das bases tecnoloxicas, que deben fornecer de xeito comun os elementos basicos para o desen-
volvemento dos servizos ao cidadan en cada &mbito de competencia.

Como determina o e-government Action Plan 2070 da Comisién Europea, “a eficiencia e a eficacia
[da ] deben facerse realidade, contribuindo de xeito significativo, para 2010, & satisfaccién dos usua-
rios, & transparencia [...] e & mellora da eficiencia” a través do emprego innovador das TIC.

Neste contexto, a Xunta de Galicia leva a cabo a devandita aposta de liderado, liderado que é plas-
mado nunha serie de iniciativas que dean como froito a dotacién de infraestruturas (compofientes de
comunicacions, mobilidade, sistemas e tecnoloxias), a posta en marcha dunha plataforma tecnoléxi-
ca comun para a e-administracién (contorno de desenvolvemento, plataformas de publicacién), a
mellora da eficiencia e a eficacia a nivel interno (avaliacién da calidade, mellora dos procesos e pro-
cedementos) ou a execucion de programas de inclusion e xestiéon do cambio para o empregado publi-
co (posto de traballo, novas ferramentas, novos servizos).

Isto non supdn sendn recoller e aplicar o espirito da Lei 4/2006, do 30 de xufio, de transparencia e
boas practicas na Administracion galega, que insta a “impulsar o emprego e a aplicacién das técni-
cas e medios electronicos e telematicos para a realizacién da sua actividade e o exercicio das suas
competencias”.

O devandito liderado non se pode cinguir unicamente &s suas propias necesidades, sendn que debe
estenderse & colaboraciéon cos concellos, especialmente con aqueles que, polo seu tamafio e orza-
mento, non van ter posibilidade de pdr & disposicion dos seus vecifios e empresas servizos telemati-
cos, mais ainda cando é precisamente a poboacién que reside nos concellos de tamafo medio e
pequeno a que lle pode tirar mais partido a estes servizos (contorno rural, illamento, infraestruturas
menos desenvolvidas...).

Ensino. Hoxe en dia non se pode concibir unha sociedade sen un sistema educativo enxergado coas
novas tecnoloxias, non sé co obxectivo de incrementar a calidade da practica pedagoéxica senén como
un contido chave para a formacion bésica de calquera persoa. Xa que logo, as TIC forman parte indi-
soluble da vida na sociedade actual. Esta idea é trazada desde a Administracion educativa galega
seguindo as tendencias e directrices emanadas da Union Europea, nas que se fai explicita a compe-
tencia dixital como unha das chaves para a realizacién persoal, para unha cidadania activa, para a
inclusién social e para o emprego. E por iso polo que neste PEGSI o foco das actuaciéns estard en:

- Atanguer que as novas tecnoloxias postian un papel protagonista nas relaciéns entre os axen-
tes que forman parte da comunidade educativa: no propio &mbito familiar, na actividade edu-
cativa e formativa das aulas, nas relaciéns dos profesores e mestres entre si e coa propia
Administracion educativa ou no estimulo da participacién e implicacién activa dos formados
nas novas tecnoloxias, sexa cal sexa o nivel de ensino en que se atopen.

- Explotar as posibilidades que as tecnoloxfas dixitais ofrecen en canto 4 explotacion de infor-
macion, individualizacion e personalizacién do ensino, flexibilizacion do proceso educativo,
eliminacién de barreiras fisicas, temporais e xeograficas.
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- Fomentar unha visién activa, de participacion pero tamén critica respecto do escenario dixi-
tal, considerando as suas vantaxes pero buscando a consciencia das suas limitaciéns ou malos
Usos.

Saude. Formando parte da aposta da Xunta de Galicia pola sociedade da informacion xorde Rede de
Saude, o plan de tecnoloxias da informacién e comunicacién da sanidade galega para o periodo
2006-2009. A partir dun enfoque multidisciplinario, asume, entre outros, os obxectivos de proporcio-
nar aos profesionais sanitarios ferramentas que permitan aumentar a eficiencia e calidade do seu tra-
ballo, axilizar os procesos administrativos ligados ao dmbito sanitario e facilitar o acceso dos cidadans
ao sistema publico de satde. Esta lifa de actuacion incorpora, pois, 0s principios e iniciativas descri-
tas en Rede de Saude cun ambicioso obxectivo: que no ano 2009 o 100% da poboacién galega estea
asignada a centros de saude informatizados e conectados en rede.

Servizos sociais. A demanda —tanto de calidade como de cantidade- de servizos sociais e do benes-
tar medra de maneira sostida nos Ultimos anos, e ten unha presenza decisiva no reto europeo de aca-
dar unha sociedade da informacién para todos, fomentando un contexto incluinte que brinde opor-
tunidades a todos e reduza ao minimo os riscos de exclusién. Neste sentido, a Xunta de Galicia afron-
ta un proceso de transformacion da sta Administracién do benestar, apostando pola modernizacién
dos servizos, pola garantia da calidade a través da innovacion e pola promocion da igualdade de
oportunidades no acceso ao sistema social.

As actuacions no eido dos servizos e o benestar social tefien duas caras: por unha banda, aquelas
gue promoven a eliminacion da fenda dixital e a inclusion total, sen excepciéns, e que son recolli-
das, no marco do PEGSI, na estratexia operativa “Inclusién e sostibilidade”; e, por outra banda,
aqueles relacionados coa responsabilidade da Administracion asistencial galega de promover a sta
modernizacion interna para garantir uns servizos de calidade, alta produtividade e eficacia baseados
nos novos xeitos de prestacion que as novas tecnoloxias ofrecen: este é o obxecto da presente lifia
de actuacion.

Os obxectivos, en fin, que se pretenden conseguir coa plena incorporacién da tecnoloxia como ferra-
menta de xestién da informacién e do cofiecemento estan relacionados con:

- Modernizar os servizos para dar respostas axiles e eficaces aos problemas a que ten que facer
fronte a Administracion asistencial galega;

- Servir de instrumento de planificacién pola enorme capacidade de xestionar e converter en
informacién a gran cantidade de datos que se manexan na atencién social;

- Fomentar a innovacién na prestacién social como ferramenta de modernizacion interna pero
tamén de inclusion de colectivos con importantes eivas neste eido;

- Impulsar a accesibilidade, entendida como igualdade de oportunidades a través do fomento
do emprego dos servizos publicos electrénicos nos colectivos que son obxectivo deles.

Outros servizos publicos esenciais. O PEGSI aposta polo desenvolvemento de servizos publicos en
lina, sobre a base da achega de valor aos seus destinatarios, e pola aplicacion das TIC & mellora da
calidade da accion dos poderes publicos, en calquera dambito da sua actividade. Asi, esta lifa de
actuacion recolle iniciativas xa previstas que responden aos principios anteriores en ambitos de
moito calado, como a xustiza, 0 emprego, o transporte ou as emerxencias; e dara cabida, no hori-
zonte de vixencia do PEGSI, a aqueloutras que, pola sta natureza, encaixen tamén baixo as devan-
ditas directrices.




Lihas de actuaciéns da estratexia de inclusion e sustentabilidade (INCL)

A rapidez e evolucién do cambio tecnoldxico, xunto con outro tipo de condicionantes propios da
sociedade actual, pode levar a un incremento da fragmentacion social e & consecuente exclusion
daqueles grupos sociais mais desfavorecidos, por non disporen dos recursos suficientes para facer
fronte a esas transformacions. Este fenomeno afonda en Galicia, onde, sequndo xa quedou presen-
tado no diagnéstico da situacion actual, se manifesta a existencia de grandes desequilibrios internos
no que se refire & penetracion das tecnoloxias e da sociedade da informacién, dando lugar a situa-
ciéns moi proximas ao risco de exclusion por factores sociais (maiores, persoas con discapacidade,
mulleres...) e territoriais (costa/interior, rural/urbano) cando, precisamente, a inclusién é un dos tres
piares fundamentais da iniciativa europea i2010, un dos principais referentes para o PEGSI.

Desde un punto de vista positivo, as novas tecnoloxias son contempladas como medios que contri-
buen & sociabilidade, a ampliar as relaciéns sociais, a xerar novos tipos de comunidades sociais e redes
de participacion ou a desenvolver novas axudas técnicas que palien determinadas eivas fisicas ou psi-
quicas. En consecuencia, esta lina de actuacion pretende acelerar e reforzar a participacién da cida-
danfa na sociedade da informacién para facer dela un elemento de cohesion social, en particular,
apoiando acciéns cara & incorporacion integral das TIC no movemento asociativo ou en programas
dirixidos a colectivos en risco de sufriren exclusion social co obxectivo de superar as manidas pero
reais fendas dixitais.

Inclusién na sociedade da informacién. Asegurar a participacion da sociedade da informacion en
igualdade de condicions de toda a cidadania galega é o obxectivo Ultimo das iniciativas a prol da
inclusion inseridas no PEGSI. Isto significa non sé facilitar o acceso e emprego das novas tecnoloxias
a calquera galego ou galega, senén desenvolver os mecanismos apropiados para que aqueles con
algun tipo de barreira (fisica, xeografica, persoal, psiquica, formativa...) sexan quen de superala e
inserirse con total normalidade.

Ainda que desde os distintos departamentos da Administracion galega se estan a levar a cabo inicia-
tivas de inclusion na sociedade da informacion, cada unha contextualizada dentro do seu propio
ambito de competencia, o PEGSI establece un marco de coordinacién e intensificacion das accions
divulgativas, formativas e de procedementos co obxectivo de enxergalas e procurar as pertinentes
sinerxias entre elas. Incliense iniciativas correspondentes & inclusiéon da muller, familia, maiores,
colectivos en risco de exclusién, inmigracién e emigracion...

Ambiente e sustentabilidade. A interseccion entre ambiente e sociedade da informacion estase a
propor nos termos que o Cumio Mundial da Sociedade da Informacién (Tunez, 2005) manifesta: as
TIC deben xerar beneficios en moitos dos &mbitos da vida cotia, xa que a sua aplicacién é potencial-
mente importante en eidos como o da protecciéon do ambiente e a xestion dos recursos naturais, na
agricultura ou na prevencion de catastrofes, asi como no establecemento de pautas de producion e
consumo sustentables. Proba disto tamén é que i2010 propon explicitamente a relevancia que a
sociedade da informacion terd no desenvolvemento sustentable, nunha lifa en que se atopa a elabo-
racion da Estratexia Galega de Desenvolvemento Sustentable, que conformara o marco de referencia
para a definicion e execuciéon de politicas de sustentabilidade da Administracion galega, destacando
o sistema de informacion ambiental de Galicia e a Rede de observacion do territorio.

Desenvolvemento rural. O mundo rural é un dos sectores que presenta un maior nimero de barrei-
ras para a sUa incorporacién a sociedade da informacién, non s6 en Galicia senon en calquera parte
do mundo e, ao mesmo tempo, os seus habitantes son dos que mais poderian obter beneficios da
sUa incorporaciéon. No eido da sociedade da informacion, esta lifa de actuacion pretende reducir esa
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fenda territorial no uso das TIC que existe no noso pais, 0 que, pola sua vez, debe supor unha ache-
ga ao obxectivo comun de equilibrar o desenvolvemento econémico e social de Galicia. Esta basea-
da no desenvolvemento das infraestruturas necesarias xa que son a base para permitir a igualdade
de oportunidades fronte ao &mbito urbano; na xeracion de novas oportunidades de negocio e de
explotacion das suas actividades; e da posibilidade de beneficiarse dos novos modelos de servizos que
a sociedade da informacion lle ofrece & cidadania na sanidade, na cultura, na formacién, no ocio...

Linas de actuaciéns da estratexia instrumental (INSTR)

Nesta estratexia definense unha serie de instrumentos, organismos, normativas e estratexias impres-
cindibles para poder executar adecuadamente o conxunto do plan estratéxico. Conxuntamente cos
indicadores e obxectivos é esta estratexia a que garante o seu adecuado cumprimento, e recolle
tamén os elementos necesarios para a sua visualizacion no conxunto da sociedade galega.

Xestion do PEGSI. A posta en marcha, seguimento e certificacion das iniciativas presentadas forman
parte da responsabilidade de execucién do PEGSI. Por iso é necesario establecer un modelo de xes-
tibn que permita asegurar o impulso e dinamizacién do plan, a monitorizacion e evolucion das inicia-
tivas e proxectos e a actualizacion dos indicadores que reflictan o seu progreso. Todo isto, tendo en
conta a sUia natureza horizontal coa conseguinte dificultade & hora de coordinar iniciativas, moitas
delas fortemente interrelacionadas e complexas, que se van executar baixo a responsabilidade direc-
ta dos diferentes departamentos e unidades organizativas da Administracién galega, e tamén coas
consecuentes implicaciéns no conxunto da sociedade galega. Asi, tamén é importante que queden
recollidas, nos instrumentos de coordinacion e seqguimento, as achegas procedentes daquelas ferra-
mentas de natureza sectorial que titorizan o desenvolvemento da sociedade da informacién nos seus
eidos respectivos.

Por todo iso son fundamentais os 6rganos de coordinacion, algun deles xa en funcionamento, como
é a Comisién Interdepartamental, capaces de impulsar e xestionar as iniciativas e proxectos interad-
ministrativos para asegurar o consenso, a sua priorizacién ou as asignacions de orzamentos; ou a ofi-
cina do PEGSI, que debe asumir a responsabilidade de velar polo cumprimento dos obxectivos de
cada lifa, iniciativa e das stas correspondentes actuacions, ademais de impulsar e monitorizar o seu
grao de execuciéon. Tamén é fundamental o compromiso conxunto da Administracion galega a través
do seu potencial politico e competencial, sobre todo cando se trata de implicar a axentes externos,
ben a través do apoio ao sector empresarial, organizaciéns ou asociacions cidadas, ben cando se trata
de acadar alianzas con outros axentes para procurar determinados obxectivos mais especificos.

Tamén é importante a mostra en instrumentos que sirvan de facilitadores para o desenvolvemento da
sociedade da informacion, a xeito de impulso de proxectos pioneiros ou piloto, co fin de favorecer o
desenvolvemento de grupos de traballo asociados a iniciativas sectoriais concretas, fomentar a parti-
cipacién activa dos axentes implicados ou alcanzar unha identificacion visual nidia do Plan e da sta
execucion. En definitiva, desenvolver instrumentos que sexan capaces de abrir, concretar e executar
o PEGSI no contexto social do pafs.

Instrumentos para o desenvolvemento das politicas de sociedade da informacién. O desen-
volvemento das politicas en materia de sociedade da informacién amosan unha especial complexida-
de derivada da sUa transversalidade e multidisciplinaridade, da forte compofiente de innovacién tec-
noldxica en constante evolucion, da exixencia de respostas axiles e rapidas para adecuarse ao ritmo
de progreso e da necesidade de concertar as acciéns dos axentes publicos e privados. Destacan neste
apartado o xa creados Observatorio Galego da Sociedade da Informacién e a Rede de dinamizacion




da sociedade da informacion, actualmente con mais de 100 dinamizadores e dinamizadoras espalla-
dos polos diferentes concellos e asociacidns empresariais e sociais de toda Galicia.

Imaxe de marca da sociedade da informaciéon en Galicia. Neste eido existe unha decidida voca-
cion de liderado por parte dos poderes publicos e un dmbito de actuacién extenso e multidisciplina-
rio. E necesario proxectar cara & sociedade unha imaxe homoxénea e clara das actuacions acometi-
das e velar pola visibilidade das iniciativas. Cando, ademais, se trata de inverter unha percepcion des-
favorable da situacion, a difusién dos resultados e as mensaxes positivas fanse moi necesarias para
involucrar os destinatarios do Plan: o conxunto da sociedade galega.

Polo tanto, o PEGSI conta cunha iniciativa focalizada no desenvolvemento e difusién de informacion
e dunha imaxe de marca, moi orientada a producion tecnoldxica ou audiovisual e que resalte os niveis
de calidade, e cun marco de comunicacion coherente co esforzo que se esta asumindo, de xeito que
se acompafien as actuaciéns e recursos dos restantes programas do Plan con acciéns divulgativas
especificas, estreitamente vinculadas aos obxectivos e funciéns daqueles co fin de garantir os niveis
de eficacia e relaciéon das suas acciéns.

Un dos principais obxectivos da imaxe de marca é proxectar o sector TIC galego, moderno e compe-
titivo, no resto do Estado e a nivel internacional, de xeito que se converta noutro instrumento que
axude 4 internacionalizacién, expansién e crecemento do sector.

Por ultimo, a existencia dun dominio galego na Internet non sera senén o reconecemento expreso da
existencia dunha identidade cultural e lingUistica como a galega, que quere estar presente na rede en
igualdade de condiciéns con outros dmbitos culturais. A existencia do dominio galego propiciard, ade-
mais, a existencia de contidos propios e na nosa lingua, e servird como estimulo para a actividade pri-
vada, asociativa e persoal, de maneira que fomente o uso da rede por parte dos galegos e galegas.

En definitiva, desde o PEGSI articularanse accions de apoio institucional que fagan posible acadar
para a lingua e a cultura de Galicia un dominio propio na Internet e que sexa un elemento de pro-
mocioén e referencia para o conxunto da sociedade, incluidos os actores econémicos.
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Presentacion

A través das proximas liflas imos realizar unha breve incursion no mundo das eurorrexiéns, nos seus
espazos transfronteirizos, coa escusa de abordar as TIC e o impacto que estas producen nas estrutu-
ras de goberno e administraciéon. E digo escusa porque teremos que forzar un pouco o obxecto de
estudo ata considerar, ainda que sexa nas suas fases mais primixenias, unha especie de e-goberno e
e-administracion na Eurorrexién Galicia-Norte de Portugal.

Porque é verdade que parecemos ter claro que existen motivos mais que fundados, na teoria e na
practica, para pensar que se producen fendmenos (non nos atreveriamos a cualificalos de politicas
e/ou programas) de e-goberno nas administraciéns centrais, nas rexionais e mesmo nas locais, e,
como non, na Unién Europea. Pero, ;que dicir deses espazos novos, zonas grises de aplicacion da
construciéon da Europa das rexions, como é o caso dos espazos transfronteirizos? Pois ben, e ainda
que pareza estrano e mesmo forzado (algun politélogo asi o pensa), somos da opinién de que, efec-
tivamente, podemos valorar alguns elementos que definen os inicios do goberno electrénico nas
eurorrexions (Eurorrexién Galicia-Norte de Portugal), mais ainda, especificamente, nun dos seus acto-
res locais, como é o caso do Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular.
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Para xustificar o dificilmente xustificable, serd necesario que ofrezamos algunhas pinceladas sobre as
eurorrexions, en especial sobre a galaico-portuguesa, definindo as stas bases institucionais e norma-
tivas; consideraremos, ademais, as experiencias en materia de xestion e de TIC (; poderiamos falar de
e-goberno?) dos gobernos e administracions locais neste &mbito transfronteirizo; para, finalmente,
imaxinar un e-goberno e unha e-administracion eurorrexional en virtude dalgunhas das suas expe-
riencias mais innovadoras.

1. Os espazos eurorrexionais en Europa

Os innumerables cambios territoriais que viviu 0 noso pais desde o inicio da Idade Antiga Iévannos a
repensar a slia armazon institucional e politico-administrativa, co fin de poder pensar en ofrecer
mellores soluciéns a problemas que, entendemos, son realmente relevantes, entre eles, as politicas e
a xestion publica. Este é o motivo polo que convén, por que non, reinventar o complexo espazo orga-
nizativo publico dos xa antigos estados-nacion decimondnicos, e, por tanto, daquelas esferas de
poder politico-administrativo subnacionais (rexionais-locais) xurdidas en moitos casos no século XIX e
consolidadas a finais do XX, todo isto para adaptalas &s demandas cidadas, usuarios ao cabo dos ser-
vizos publicos e directamente consumidores das politicas publicas, receptores, en definitiva, da xes-
tion que se leva a cabo desde as administracions publicas.

Interésanos, sobre todo, centrar a atencién sobre o noso &mbito mais inmediato (territorial, politico,
administrativo, econdémico, social e cultural), do cal somos debedores como colectividade e que cir-
cunscribimos como obxecto do noso traballo ao que se deu en chamar Eurorrexion de Galicia e o
Norte de Portugal. A galaxia institucional e politico-administrativa serd a que se inscribe neste espa-
ZO e na que participan activamente organizaciéns publicas espafolas e portuguesas; pero, sobre
todo, esta galaxia sera local, dispersa, heteroxénea, fragmentada, conectada co global, necesitada de
entendemento, ao mesmo tempo que consciente da sua diversidade. Entendemos que na actualida-
de non é posible falar de administracions publicas multinivel se non se cofiece esta nova realidade,
as sUas caracteristicas basicas, as suas diferenzas e similitudes. Xa o dicia BAENA DEL ALCAZAR
(2000: 27-38): hai que analizar as instituciéns publicas tendo en conta a sta especificidade (orienta-
cion ao interese xeral), a sUa extension (tanto en estrutura como en fins), a sua sonada fragmenta-
cion (administracions europeas, estatais, rexionais, locais, eurorrexionais?), a sta continxencia (inse-
ridas nos seus marcos territoriais, poboacionais e econémicos), a sua historicidade (debedoras do
desenvolvemento histérico dun pais e da sta cultura politica), e, por suposto, a interdependencia que
existe entre a politica e a administracion no seu seo. Non esquecemos a xestion publica e as suas
experiencias de e-goberno, que hai que considerar cando pensamos as administracions publicas,
necesaria como é para poder entender unhas institucidns-organizacions que s6 se comprenden como
garantes do interese xeral, de participacidon democratica, pero tamén como prestadoras de servizos,
e necesitadas de lexitimacién social nunha época como a que nos toca vivir de desafeccion e banali-
zacion da politica e os seus “produtos”.

Pero, ¢que é isto das eurorrexiéns?; ;por que estan tan de moda en Europa?; ;que supofen
para os cidadans?; ;e para as estruturas politico-administrativas xa vixentes?; ;que interese
tefien no ambito especifico da xestion publica, da representaciéon politica, do e-goberno e a
e-administracion?

Coidamos que as eurorrexions responden ao interese existente por sumar espazos na construcion da
Europa que hoxe conecemos. Articuladas a través da cooperacion transfronteiriza, adoptaron diver-
$OS nomes e non se circunscriben so a territorios limitrofes. A denominacién mais comun é a de euro-
rrexiéns ou comunidades de traballo, definidas por DOMINGUEZ (2004: 3-51) como aquelas que




“tefien caracter permanente, identidade propia, separadas das dous seus membros, contan con
recursos administrativos, técnicos e financeiros propios e posten capacidade interna para a toma de
decisiéns, s veces mesmo tefien unha asemblea parlamentaria” (DOMINGUEZ, 2004: 15). En todo
caso, existirfa eurorrexion cando se produce “qualquer acordo ou estrutura para a cooperacao trans-
fronteirica entre entidades publicas com competencias territoriais de um lado e outro de uma fron-
teira europeia, com vista a promocao de interesses comuns e para beneficio das populacoes frontei-
ricas” (VENADE, 2004: 76), incluindo nelas desde as xa tradicionais comunidades de traballo ata as
mais novidosas agrupaciéns europeas de cooperacién territorial (DOMINGUEZ, 2006: 151-185;
VENADE, 2006: 187-217).

A xustificacién de tales féormulas de asociacionismo rexional transfronteirizo vai alén do seu éxito
como lobby ante a UE para a defensa dos seus territorios, a consecucion de fondos e a posta en mar-
cha de programas e infraestruturas. Cremos que estan mais relacionadas coa necesidade que tefen
0s mezzogobernos, as rexions e os gobernos locais que nelas cohabitan, de escapar do corsé impos-
to polos estados-nacion; das posibilidades que ofrece a cooperacién para a xestién entre unidades de
goberno mais proximas, con problemas sociais e econdmicos similares, ou con necesidades de politi-
cas publicas que superen limes estatuidos (en materia de emprego, de sustentabilidade, de preven-
cion de incendios...); das similitudes que ofrecen as realidades identitarias de cada rexién, de cada
municipio, no marco transfronteirizo (;alguén dubida de que os vecifios de Tui tefien mais afinidades
cos de Valenca do Minho que cos gaditanos?).

Pero, se desde un punto de vista institucional estarfan xustificadas as eurorrexions, ¢que suporia para
os cidadans, para os vecifios dun e outro lado das fronteiras, que reflexo teria na sta vida cotia? Para
a ARFE (Asociacion de Rexidns Fronteirizas de Europa)® a cooperaciéon transfronteiriza, as eurorre-
Xions, ao cabo, implicarian o afondamento nos valores compartidos por toda Europa, na superacion
dos contextos meramente econdmicos. Como defenderian algins dos mais relevantes investigadores
en temas eurorrexionais, estas mais de cinco décadas de cooperacion territorial na Unién Europea ser-
viron para consolidar politica e institucionalmente os niveis subnacionais de goberno (ROJO, 2006:
33-54), ainda que isto non signifique que o camifio xa fose andado na consolidacion destas realida-
des de cooperacion (DOMINGUEZ, 2006: 151-185).

Malia todas estas consideraciéns sobre o marco intergobernamental e multinivel no que nos atopa-
mos, somos da opinién de que o cidadan recofiece decontado o seu punto de referencia politico e
administrativo, desde logo, o marco territorial en que estes se insiren. Mais ala do topico da proximi-
dade, ou da proximidade ao cidadan, o goberno e a administracion local é o nivel territorial mais valo-
rado en Espafa, no que maior confianza depositan os seus cidadans: “O goberno local foi tradicio-
nalmente o mellor valorado en termos de confianza, seguido do autonémico e do central” (DEL PINO,
2004: 201). Esta cuestion faise extensible cando os cidadans valoran a lexitimidade de cada nivel de
goberno, onde “os concellos son, non obstante, percibidos como as administracions mais democra-
ticas, no sentido de que son apreciadas como as mais préximas e valoradas como as mais receptivas
e sensibles &s demandas dos cidadans” (DEL PINO, 2004: 205). Para o caso de Portugal, aos conce-
llos (camaras municipais) hai que sumar as parroquias ou freguesias, de grande interese para os
aspectos de xestion publica local e e-goberno local, e con grande arraigamento e profunda consoli-
dacion identitaria, mais incluso que os primeiros: “Nunha enquisa realizada por Marques (1999: 258-
267) os portugueses do Norte consideran como espazos identitarios basicos: a cidade (20,9%), a
aldea (18,7%), a rexion (15,1%), a freguesia (12,9%) e o concello (7,9%)" (DOMINGUEZ, 2004: 23).

' Conferencia Anual da ARFE en Szczecin, Euroregion Pomerania, 7 e 8 de outubro 2004, Declaracion final.
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Eurorrexions desde e para unha Europa en rede, baseada en principios de gobernanza, pero, as veces,
a pesar dos stakeholders que nela cohabitan. Porque a Ultima pregunta sobre estas novas estruturas
de oportunidade territoriais poderfa ser: ¢ que opinan os diferentes actores sobre estes novos espazos
de actuacion? Se non facemos isto, corremos o risco de deixar féra do seu ambito non s6 aqueles
gue tefen a capacidade de xestion directa (estados membros e rexions implicadas), sendn os que son
parte necesaria para dar sentido & gobernanza multinivel precisa para a cooperaciéon territorial
(gobernos locais e actores empresariais, sociais, sindicais, universitarios...).

Todo isto, porque non podemos subtraernos ao cleavage tradicional centro-periferia para poder avan-
zar algunha hipdtese sobre o particular. CUstanos pensar que as organizacions publicas nacionais dos
nosos dias se mostran absolutamente receptivas ao ambito transfronteirizo que nos ocupa. O pulso
que historicamente ten sostido o goberno local coas estruturas centrais dos reinos, estados absolu-
tos, estados liberais e mesmo do benestar (e viceversa), da pé a esta inseguridade; a irrupcion dos
condados, as rexiéns, as comunidades auténomas, as nacionalidades, provocou novas turbulencias
que afectaron ao local por abaixo e aos estados por arriba; a aparicion de superestruturas comunita-
rias foron aproveitadas, sobre todo polas rexiéns, para lograr maiores cotas de participacion nas deci-
siéns intergobernamentais europeas. Ningun dos actores é alleo ao conflito de poder que se xoga
nestes territorios transfronteirizos, sendo utilizado por todos eles para os seus propios intereses, e,
desgraciadamente, na maior parte das ocasions, en detrimento dos cidadans e das propias policy net-
works (SUBIRATS, 1989), en forma de empresas que se afastan cada dia mais destes circulos de poder,
ou de comunidades epistémicas (BOU, 2006) que desaparecen dos procesos de toma de decisions,
empobrecendo as politicas publicas e a propia democracia.

Para os cidadans e institucions este posicionamento claro da construcién europea desde o subnacio-
nal, desde o rexional-local, suporia un novo fito do cal deberian participar, outorgando un valor enga-
dido a todas as accions que se desenvolvesen no contexto europeo (valor engadido politico, institu-
cional, socioeconémico e sociocultural). ;Quen pode dubidar de que sé asi se constrie Europa?,
esquecendo xa a Europa dos estados, das rexions e das cidades, para pasar & Europa da gobernanza
(MORATA, 2004).

1.1. Galicia e o Norte de Portugal: politica e administracion intergobernamental

O problema mais urxente que atopamos nestes espazos territoriais xa consolidados non é outro que
o da politica e a administracién. Dito con outras palabras, ;como conseguimos que a economia, a
cultura, a sociedade dunha eurorrexién se consolide con estruturas politicas e administrativas diferen-
tes? O reto estd servido, pois resulta obvia a dificultade de harmonizar sistemas de representaciéon e
de participacién politica; ;ou non?

No fondo, todos os estados europeos se moven baixo os mesmos pardmetros da democracia repre-
sentativa, con tres niveis de goberno (central-rexional-local), con maior ou menor autonomia.
DOMINGUEZ (2004: 15) méstranos o exemplo dunha eurorrexién composta por consellos parlamen-
tarios®. Salvariamos asf a parte politica. Pero, ¢e a xestion publica? ; Como xestionar realidades admi-
nistrativas diferentes, baseadas en marcos xuridicos heteroxéneos? O instrumento troncal son os anti-
gos programas de iniciativas comunitarias (PIC), concretamente o Interreg, actualmente dentro do

* Eurorrexion formada por entidades locais de Holanda e Alemaria en 1966; Eurorrexion de Saar-LorLux, que inclle o Lander de
Renania-Palatinado e a provincia belga de Luxemburgo.




denominado Programa de Cooperacion Territorial Europea®', que logra agrupar unha boa parte do
investimento destinado a favorecer a cooperacion transfronteiriza. Este instrumento apdiase nunha
definicioén territorial ad hoc realizada pola UE como son os NUTS (lll), que para o caso de Galicia agru-
paria as provincias de Ourense, Pontevedra, A Corufa e Lugo, e para o Norte de Portugal as subre-
gides de Alto Tras-os-Montes, Ave, Cavado, Douro, Entre Douro e Vouga, Grande Porto, Minho-Lima
e Tamega (RIO, SA, ROJO e VARELA, 2006: 115-118; RIO e SOUTO, 2007: 116-118). Interreg cede,
ademais, parte da xestién das stas acciéons as organizacions conformadas por e para a Eurorrexion,
neste caso a Comunidade de Traballo Galicia-Norte de Portugal ou o Eixo Atlantico do Noroeste
Peninsular, como mais signiticativas®.

Sen animo de simplificar, danos a impresién de que as resistencias 4 integracion transfronteiriza, &
cooperacion intergobernamental e multinivel, & coxestién de servizos rexionais ou locais dun e outro
lado da fronteira, vefien mais da parte politica que da puramente administrativa (e non falemos da
social, econdmica ou cultural). Vexamos a rede de instituciéns e algunhas das stas particularidades.

1.2. A rede institucional e politico-administrativa na Eurorrexion Galicia-Norte de
Portugal

Ainda que o sentido outorgado a cada nivel territorial de goberno e administracion é diferente na
lexislacion de Galicia e o Norte de Portugal, e partindo da sta diferenza mais clara que non é outra
que o establecemento dun Estado autondémico en Espafa e outro centralista-desconcentrado en
Portugal, é obvio que existen similitudes entre as institucions dun e outro territorio que conforman a
Eurorrexion, e que determina a posibilidade real de traballo en rede desde a plataforma da
Comunidade de Traballo de Galicia-Norte de Portugal, o Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular e
outros. A continuacion repasaremos de forma sintética esta rede institucional para fixar nela os acto-
res e poder asi identificar responsables de politicas e xestion publica dunha forma plenamente trans-
fronteiriza (DOMINGUEZ, 2004: 3-51; MARQUEZ, 2004: 423-543 e 2006: 5-61; DGAL, 2004; NUNES,
2004: 1-47; RIO, SA, ROJO e VARELA, 2006).

Pola banda de Galicia, atopdmonos cunha primeira division rexional, & cal se adscribe a Xunta de
Galicia como goberno e administracién da comunidade auténoma, integrada por unha pluralidade
de organizacions nucleares e periféricas, asi como pola sta correspondente administracion funcional
ou instrumental. No seu territorio temos gobernos e administracions locais de caracter local (315 con-
cellos) e supralocal, nomeadamente as provincias (corresponden aos NUTS Ill da definicién territorial
europea), ademais das mancomunidades (42) e os consorcios locais (12)*. Coas figuras clésicas locais
conviven no territorio espazos infralocais, entre os cales se inclien as parroquias (3.781), as entida-
des locais menores (9) e as entidades singulares de poboacién (29.947, que supofien case a metade
das existentes en todo o territorio estatal).

Subdividido en Cooperacién Transfronteiriza (Antiga PIC, Interreg lll-a), Cooperacién Transnacional (Interreg I11-B) e
Cooperacion Interrexional (Interreg Ill-C). A primeira, de grande importancia para a Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal,
aprébase a través da Decision da Comision C(2007)5165 do 25 de outubro de 2007, baixo a denominacién de Programa
Operativo de Cooperacién Transfronteiriza Espaia-Portugal 2007-2013 (www.poctep.eu).

Mesmo mais ald destas propias institucions rexionais galego-portuguesas propéfiense, como instrumento de dereito publico
que consolidan a relacién entre organizacions publicas rexionais-locais dun e outro lado da fronteira, formulas como as man-
comunidades municipais europeas e o Acordo Europeo de Dereito Publico, gabinetes de iniciativas transfronteirizas, agrupa-
ciéns europeas de interese econdémico ou as mais recentes agrupacions europeas de cooperacion territorial (DOMINGUEZ,
2006: 176-179).

# As dreas metropolitanas estan previstas na Lei de Administracion local de Galicia, pero con data de febreiro de 2008 non
foron aprobadas polo Parlamento de Galicia.
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En Portugal, e respondendo aos parametros dun Estado centralista, temos un Estado unitario rexio-
nal, onde observamos unha divisién similar pero con moita menos intensidade no nivel intermedio ou
rexional. Por un lado estarian as rexiéns autdbnomas (Acores e Madeira) e polo outro, o resto de
rexiéns administrativas no continente (NUTS II: Algarve, Alentejo, Lisboa, Centro e Norte; Decreto-lei
n.° 46/89, do 15 de febreiro). Para os efectos que aqui nos interesan é a Rexion Norte a que se iden-
tificarfa co espazo transfronteirizo de Galicia e Portugal. No seu territorio inscribirianse 8 subregiées
(Minho-Lima, Cavado, Ave, Grande Porto, Tamega, Entre Douro e Vouga, Douro, Alto Tras-os-
Montes), que corresponderian aos NUTS Ill, nas cales participarian 86 municipios e 2.024 freguesias
(para un total de 308 municipios e 4.251 freguesias en todo o territorio portugués; DGAL, 2004). A
elas haberfa que engadir as areas metropolitanas de Porto (9 municipios) e Minho (12 municipios),
parte das comunidades urbanas de Douro (14), Tamega (5) e Tras-os-Montes (16), asi como as asso-
ciacoes de municipios. A figura politico-administrativa que poderiamos identificar coa Xunta de
Galicia no Norte de Portugal é a chamada Comissao de Coordenacédo e Desenvolvimento Regional do
Norte (NUTS II, Norte: CCDR-N; Decreto-Lei n.° 104/2003, do 23 de maio), encargada de coordinar
0s servizos da Administracion central no territorio e de servir de apoio & Administracién local no cum-
primento das sUas competencias. Esta organizacion, dependente do Ministerio do Ambiente, do
Ordenamento do Territorio e do Desenvolvemento Rexional, ten como obxectivo principal a implan-
tacion das politicas de ambiente e desenvolvemento sustentable, pero tamén o asesoramento as
administraciéns locais para o desenvolvemento socioeconémico.

Como vemos, e malia as definicions institucionais formais, a mestura de organizacions rexional-locais
na Eurorrexion de Galicia-Norte de Portugal avdnzanos un dinamismo real que determina espazos de
contacto e xestion cotidns, organizaciéons que traballan en rede, de forma intergobernamental e mul-
tinivel.

A elas hai que engadir as organizacions propias da Eurorrexién, definidas desde as estruturas politi-
co-administrativas de Galicia e Portugal, ademais das que dimanan do poder local galego e portu-
gués. Son, en definitiva, o motor da cooperacion territorial, actores clave para o desenvolvemento
transfronteirizo. Entre elas destacan, nunha comundn non sempre perfecta nin exenta de problemas,
aquelas que dan sentido de integracion ao poder rexional e local, ou, o que é o mesmo, a
Comunidade de Traballo Galicia-Norte de Portugal e o Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular
(DOMINGUEZ, 2004: 3-51; RIO, SA, ROJO e VARELA, 2006; BRITO, 2007: 293-306).

No caso da primeira, a Comunidade de Traballo Galicia-Norte de Portugal inicia a sta andaina tras a
sinatura do Acordo constitutivo da Comunidade de Traballo Galicia-Rexion Norte de Portugal, en
1991; renovado en 2002 (Tratado de Valencia). Esta integrada pola Xunta de Galicia e a Comissao de
Coordenagao e Desenvolvimento Regional do Norte, e ten como principal misiéon o impulso do desen-
volvemento socioeconémico dos territorios a un e outro lado da Eurorrexion, distribuindo o traballo
en diferentes comisions (10 sectoriais e 5 comunidades territoriais de cooperacion). As comunidades
territoriais de cooperacion, adscritas & Comunidade de Traballo Galicia-Norte de Portugal, dan cabi-
da as necesidades infraestruturais ou dotacionais de servizos basicos en clave mais local e nelas par-
ticipan numerosos concellos dun e outro lado, deputaciéns (Ourense e Pontevedra) e as associagoes
de municipios. Son un total de 4 (CTC do Vale do Minho, CTC do Vale do Lima, CTC do Vale do
Cévado e CTC do Vale do Tamega). Os novos modelos de cooperacion territorial, denominados ins-
trumentos de cooperacion de segunda xeracion, entre os que tefien un lugar destacado as novido-
sas agrupacions europeas de cooperacion territorial (AECT)24, que achegan seguridade xuridica e axi-

* Aprobadas polo Regulamento (CE) 1082/2006; a primeira que se constituiu en Europa é a “Eurométropole Lille-Kortrijk-
Tournai”, impulsada por 14 socios, entre Francia e Bélxica, o pasado 28 de xaneiro de 2008; a segunda, foi asinada posterior-
mente entre Hungria-Eslovaquia, e estd situadana cidade hingara de Esztergom.




lidade na xestion, aspectos ambos os dous de grande incidencia na progresion das antigas estruturas
institucionais de cooperacién, como é o caso das comunidades de traballo. Para o caso da que nos
ocupa, a aposta por unha AECT25, con previsible sede en Vigo (Pontevedra), outorgaria a solidez en
materia organizativa e de xestién que se vén demandando para este tipo de organizaciéns “adhocra-
ticas” (RIO, SA, ROJO e VARELA, 2006: 115-161), converténdose nunha especie de organizacions de
cooperacion territorial de terceira xeracion.

O Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular é a segunda das institucions transfronteirizas de interese
(1992), e nela reside a maior parte do poder local urbano da Eurorrexion (asociacion transfronteiriza
de concellos), dado que é unha organizacion composta exclusivamente por gobernos locais que se
incorpora & Comunidade de Traballo de Galicia-Norte de Portugal a principios da presente década
(2000). Ao longo destes anos, o Eixo sofre un proceso de paulatina consolidacién desde o seu inicios
ata nosos dias, baseado en cinco variables: A) incremento da slia masa critica institucional (munici-
pios que a integran); B) capacidade para desenvolver un rol efectivo de lobby en Europa para os seus
asociados; C) exercicio dun continuado liderado local no territorio (cidades medias e urbanas); D) bo
rendemento de xestién dos fondos comunitarios (fundamentalmente, a través de PIC Interreg); E)
construcién dunha estrutura de xestién organizativa e de cofiecemento a través dunha organizacion
complexa e en rede cos axentes sociais e as universidades. Todo isto conduce ao afianzamento insti-
tucional do Eixo Atldntico no contexto eurorrexional, en igualdade de condiciéns cos seus interlocu-
tores rexionais a un e outro lado das antigas fronteiras. Asi, das 12 cidades asinantes do Eixo en 1992
pasase as 34 da actualidade (ratificadas na sta Asemblea Xeral do 8 de febreiro de 2008), 17 portu-
guesas e 17 galegas. Da elaboracién duns primeiros estudos estratéxicos a mediados dos anos noven-
ta, evolucidnase cara aos segundos estudos estratéxicos de 2005 (SOUTO, BOUZADA e FIGUEIREDO,
2005), e unha renovada e completa axenda estratéxica para o novo periodo comunitario 2007-2013
(DOMINGUEZ e PARDELLAS, 2007). O tltimo gran paso foi a sua internacionalizacién a través da inte-
gracion do Eixo na denominada EUROMOT (2007).

Estas redes de gobernanza supofen o salvoconduto real ao inframunicipalismo e & dispersion local, asf
como ao “raquitismo orzamentario”?, desde logo mais na parte galega que na portuguesa, con menor
nivel de fragmentacién municipal (308 concellos en todo o seu territorio, fronte aos 315 de Galicia).

“A calor de Europa”, os actores locais toman forza a través de redes de cooperacion para a xestion
de proxectos europeos (Eurocidade Verin-Chaves; Galicia Central, Douro Alliance...), asumindo un
renovado esforzo por potenciar o poder local e situalo en clave internacional desde a colaboracién
rexional-local, mesmo entre realidades politico-administrativas (Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal)
tan asimétricas.

A nova gobernanza territorial abre portas & gobernanza na xestién e con ela 4 e-gobernanza, cues-
tions &s que damos paso, tras unha breve parada na xestion local.

# Como se pode ver no Acordo da Xunta de Galicia de finais de xaneiro de 2008: Acordo polo que se autoriza o inicio dos trami-
tes previstos no Real decreto 37/2008, do 18 de xaneiro, conducentes & constitucion e posta en marcha de Galicia-Norte de
Portugal, Agrupacion Europea de Cooperacion Territorial ao abeiro do Regulamento (CE) 1082/2006". Este texto foi ratificado
recentemente plolo Consello de Ministros do pasado 27 de xufio de 2008 baixo a denominacién Acuerdo por el que se autoriza
la participacién de la Xunta de Galicia en la Agrupacién Europea de Cooperacion Territorial Galicia-Norte de Portugal (AECT-GNP).

 Asociacion transfronteiriza europea de autoridades locais que integra as colectividades locais francesas das MOT, os municipios
galego-portugueses do Eixo Atlantico e as entidades locais de Alemafia, Polonia, Estonia, Letonia, Suecia, Finlandia e Rusia, reu-
nidas na City Twins; vid. La stratégie euromot réseau européen d ‘autorités locales transfrontalieres. Document annexe a la
CONVENTION “EUROMOT" (Versién 19/10/07); vid. Eixo Atlantico. Revista da Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal, n.° 12,
2007: 119-130.

? Parafraseando a frase de ALVAREZ CORBACHO, no seu comentado libro La agonia del municipalismo gallego de 1995.
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2. A xestion publica local na Eurorrexién Galicia-Norte de Portugal

Vimos que é posible pér en marcha proxectos (ainda non politicas publicas) a un e outro lado da fron-
teira da antiga Gallaecia romana, iniciativas que contan con fondos comunitarios, con actores publi-
cos rexionais e locais, arredor de territorios comuns eurorrexionais. Consideramos que ainda que a
parte formal (institucional-legal) e financeira pode estar en vias de solucién (como vimos, a través das
novas figuras de cooperacion), existe un reto non tan doado de superar. Este non é outro que o eter-
no desafio do cambio na xestién dentro das administraciéns publicas (RAMIO e BALLART, 1993 A) e
B); AGUILAR, 2006) e, para o caso concreto dos gobernos e administraciéns locais, a sta fraxilidade
organizativa, de xestién e de participacién (BASCUAS e VARELA, 2003: 35-56; MARQUEZ, 2004:
423-543 e 2006: 5-61), cuestién perfectamente identificable tanto en Galicia como en Portugal,
como se pode constatar a través das palabras de OLIVEIRA (2004: 75-81): “O tema que é suposto
desenvolver levanta um conjunto de dificuldades. Em primeiro lugar, Portugal é um pais centralizado
gue ndo tem autonomias, excepto Madeira e Acores, pelo que a evolucao da reforma da adminis-
tracdo e da gestao publica é idéntica em todo o territério, ndo fazendo sentido falar, em especial, da
gestdo publica no Norte de Portugal. Em segundo lugar, ndo existe especial conexao entre a Galiza e
o Norte de Portugal no que concerne a gestao publica. Se existem influéncias mutuas, elas reportam-
se a Portugal no seu todo. De resto, os pontos de contacto e os agentes comuns devem buscar-se ao
movimento da reforma administrativa e aos paradigmas que lhe servem se suporte, isto é ao “new
public management” e a teoria da escolha publica”.

A raiz dos modelos de xestion publica é, pois, similar tanto en Galicia como na Regido Norte de
Portugal (atreveridamonos a dicir que nos dous estados e na Union Europea). Sono, polo tanto, os seus
acertos e limitacions, entre as que encontramos de forma significada métodos e instrumental de xes-
tion parecidos (que mesmo poderian resultar comuns) para gobernos e administraciéns locais desen-
volvidas tanto en ambitos territoriais centralistas como nos multinivel.

Porque imaxinemos por un momento que nunha parte do territorio portugués da Eurorrexion se pro-
ducen unha serie de incendios que arrasan un termo municipal. Imaxinemos tamén que, en virtude
da clasica soberania estatal, o Estado portugués permite o acceso de equipamentos e maquinaria ao
territorio de rexions limitrofes (Comunidade Autéonoma de Galicia), pero o proceso seguido pola
Administracién central para a toma de decisions e a coordinacién coa Administracion local supuxo
unha perda de tempo de consecuencias dramaticas. A pregunta agora serfa: ¢que impacto produci-
ria a xestiéon desta politica publica na cidadania portuguesa? Pofiamos outro caso. A xestion do urba-
nismo e do solo nalgins municipios de Galicia e o custo salarial dalguns sectores produtivos fai que
un gran numero de empresas busquen alternativas no Norte de Portugal, producindo un fenémeno
de deslocalizacion empresarial. Neste caso a interrogante que aparece poderia ser: ;que opinan a
sociedade civil e as empresas galegas da xestion publica en canto & ordenacién do territorio, ao
emprego e ao desenvolvemento industrial?

Algunhas destas interrogantes xa estan enriba da mesa dos directivos das administracions
publicas galegas e portuguesas, o que mesmo os levou a chegar a acordos transfronteirizos en
materia de emprego e de prevencion contra os incendios (de novo o Interreg resultou unha boa
iniciativa, unha previsible boa practica)®®; ainda que entendemos que estas medidas seguen
sendo insuficientes xa que non van 4 raiz do problema. O feito de non abordar iniciativas con-
xuntas mais que cando hai fondos que as apoian supén que a armazéon administrativa segue

* QUASAR CONSULTORES (2007). Andlisis de los proyectos incluidos en el Programa Interreg Ill-A de Cooperacion
Transfronteriza Espana-Portugal 2000-2006 y preparacion de un documento de divulgacion. Informe de Andlisis Técnico
(http://www.poctep.eu/doc/INFORME_FINAL_QUASAR.pdf) e Informe de Buenas Préacticas (http://www.poctep.eu/doc/INFOR-
ME_DE_BUENAS_PRACTICAS_QUASAR.pdf.




xestionando os seus procesos e politicas publicas baixo parametros individuais, non cooperati-
vos. As cUpulas politicas pdfiense de acordo pero as administrativas non se tocan mais que en
reuniéons concretas de seguimento de cada un dos programas; a xestion dos seus procesos
internos non ten coherencia, similitudes, identidades que poidan ser recofecidas polos cida-
dans e polas empresas como accions estratéxicas conxuntas, baseadas na sinerxia e na coope-
racion intergobernamental. Por estas e outras razdéns a nova programacion comunitaria esta-
blece unha lina de traballo dirixida & mellora e consolidacion da cooperacién institucional a un
e outro lado da fronteira (Cooperaciéon e Xestion da Integracion Socioeconémica e
Institucional, Eixe 4). Non é o eixe mais financiado®, nin o mais relevante desde o punto de
vista politico, pero si o consideramos dos mais relevantes, desde o punto de vista estratéxico,
para estender a cultura da cooperacion transfronteiriza mais ala do limiar do presente periodo
2007-2013.

As iniciativas comuns tefien que ver coas politicas publicas, algunhas delas de terceira xeracion, como
a de desenvolvemento sustentable, ademais doutras como a posta en marcha de servizos basicos
transfronteirizos en marcos mais estables de cooperacién, como é a proposta de eurocidade Verin-
Chaves® ou a aposta por unha definiciéon comun de lifas de ordenacion territorial entre Galicia e a
Regido Norte de Portugal®’; pero tamén coa xestién dos procesos, da calidade interna ou da xestion
de servizos comuns (sistemas de informacion para a ordenacién do territorio e urbanismo)®.

En definitiva, da igual onde un cidadan viva porque, dado que a Eurorrexién é unha realidade fisica, e
cada vez mais econémica, cultural e social, o espazo transfronteirizo ha de responder en igual medida
aos retos politico-administrativos a través da xestién interna (técnicas e métodos de calidade), actuan-
do directamente sobre as demandas dos cidadans (inmigracion, xénero, terceira idade, turismo...).

Ante esta complexa estrutura territorial, politica e administrativa, que eppur se muove, o reto para o0s
concellos da Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal coidamos que é triplo: A) ser capaces de xerar
espazos de coordinacion vertical entre os niveis locais e rexionais (estatais) en materia de xestion
publica; B) dar verdadeiro sentido de e-goberno e e-administracion aos servizos publicos a través de
plataformas comuns con boa base de interoperabilidade; C) conseguir chegar & cidadania de ambos
0s territorios para que vexan nestes e-servizos parte da solucién aos problemas que atopan de forma
similar a un e outro lado da fronteira.

3. Experiencias en materia de e-goberno dos gobernos e administra-
ciéns locais na Eurorrexién Galicia-Norte de Portugal

Desvincular cooperacion en rede transfronteiriza, xestiéon publica, modelos de participacion cidada,
dos novos soportes tecnoldxicos (tecnoloxias da informacion e as comunicacions, en diante TIC), no
momento global en que nos atopamos, xa non é posible. De ai 0 afdn en mostrar as renovadas rea-

2 22 mill/€, do total de 267 mill./€ para todo o Programa Operativo FEDER Cooperacion Transfronteiriza Espana-Portugal (non
se inclte aqui o financiamento nacional correspondente a ambos os estados).

* http://www.eixoatlantico.org/_nuevo/programas.php?prog=>59,

" Asi foi anunciado polo presidente da Xunta de Galicia, na reunion da Asemblea Xeral do Eixo Atlantico o pasado 8 de febrei-
ro de 2008. Para mais informacién pddese revisar o nimero 11 da revista do Eixo dedicado & ordenacién do territorio en
Galicia-Norte de Portugal (http://www:.eixoatlantico.org/_nuevo/publicaciones.php?tpu=1).

32 De sistemas de informacion xeografica (SIX) trata o proxecto SIUTEA (Sistema de Informacién Urbano Transfronteirizo do Eixo
Atlantico), cuxa primeira parte finalizou con cargo & Iniciativa Comunitaria Interreg lll-A.

(http:/Awww.eixoatlantico.com/siutea/index.asp?idioma=C), e que pretende ter continuidade no actual programa de financia-
mento comunitario 2007-2013; vid. CID, PARANA, RODRIGUEZ, RODRIGUEZ, RIO, VALLE e VARELA (2007).
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lidades territoriais, os instrumentos de cooperaciéon transfronteiriza, interrexional e transnacional, a
mencion aos paradigmas da xestion publica e a gobernanza. Quédanos o desafio de demostrar que
esta definicién de e-goberno eurorrexional pode ser realizada por e para o conxunto dos cidadans
que a “viven”, que pode ser xestionada como unha politica publica mais, na que toman partido,
desde a mesma definicion do problema, os actores que algo tefien que dicir neste espazo, en si
mesmo, virtual.

Por tanto, ¢que nos queda por abordar neste traballo? Algo que coidamos incipiente como realida-
de comun, integrada, en rede: a gobernanza electronica (AIBAR, URGELL e WELP, 2005: 84-97), ou
e-gobernanza, a un lado e ao outro da fronteira de Galicia e o Norte de Portugal; centrada nunha
parte da rede de actores, como son os locais (municipais), con especial mencién dunha realidade xa
non tan emerxente, sendn ben posicionada nos contextos glocais (BORJA e CASTELLS, 1997) como
son os concellos (concellos e cdmaras) que forman parte do Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular.

Por e-gobernanza entenderiamos aquel enfoque de anélise da realidade politico-administrativa e tec-
noldxica que, ademais de se centrar no estudo da “dixitalizacion de servizos e procesos” propios do
e-goberno, considera que “a introducion de TIC e, en particular, de sistemas de informacién trans-
versais pode afectar a toda a administracién, as suas relacions e procesos; afecta a prestacion de ser-
vizos e, por tanto, o contacto co cidadan e con outros actores. Todo isto forma a e-gobernanza. Por
outra banda, no nivel da administracion en sentido estrito, consideramos que se esta a vivir un pro-
ceso de transformacién desde o modelo tradicional & administracion rede, que se caracteriza pola
conexion e interoperabilidade entre sistemas pero tamén por unha tendencia —nalguns casos moi
timida— a cambiar o funcionamento da organizacién cara a unha xestion mais flexible, con relaciéns
mais horizontais que as que predominaron na administracién tradicional (Grandori 2000, Hall 2002,
Cerrillo 2005). Non obstante, nesta transicién intervefien diferentes elementos cuxa anélise permite
comprender tanto o grao en que se desenvolveu o proceso de construcion da e-gobernanza e da
administracion rede como a sta forma concreta, xa que as redes poden adquirir diferentes formas
(desde as horizontais s xerarquicas). Por exemplo, como sinala Mayntz, esta redistribucién do poder
pode lograr maior eficiencia e flexibilidade no funcionamento da administracion ou, pola contra,
unha dispersion de recursos entre o sector publico e o privado (2001); ou un fortalecemento do statu
quo e dos procesos politicos como descentralizacion ou desconcentracion etc. (Fountain 2001, 2005,
Cramer 1996)" (AIBAR, URGELL e WELP, 2005: 86).

Case nada: tratar aspectos relacionados con realidades territoriais e politico-administrativas emerxen-
tes (Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal), filosofias e paradigmas de goberno e xestion (e-gober-
nanza), posicion dos actores que menos peso tefien no conxunto da rede intergobernamental e mul-
tinivel en Espafna e Portugal (municipios galegos e da Regido Norte). Ese é o reto das lifias seguintes,
a través das cales esbozaremos o marco das TIC e 0 e-goberno/e-administracion nos espazos que nos
son comuns, parte de realidades macro (Espana-Portugal), para ir descendendo as mais micro, proxi-
mas e reais (Galicia-Norte de Portugal), entre as que situamos os gobernos locais, os concellos, como
obxectos de estudo individuais, pero tamén como estruturas de oportunidade de administracion
supralocais, nalguns outros casos transfronteirizas, como acontece no Eixo Atlantico do Noroeste
Peninsular.

3.1. Sl e e-goberno en Espana e Portugal

Asumindo que outros investigadores xa se tefien detido nas bases conceptuais e metodoldxicas
das NTIC-TIC-TI, nos pardmetros que rexen a sociedade da informacion; que a e-administration,
0 e-government e a e-democracy, ainda que non estan suficientemente debatidos (MISRA, 2007),




ainda que si se consideran enunciados de mesmo problema: democracia e TIC (SUBIRATS, 2002: 89-
114), facemos nosa, para os efectos das presentes reflexions, a definicién citada por TRICAS (2007:
16) sobre estes Ultimos conceptos, onde se di do e-goberno: “Este termo é o mais xeral e ambiguo.
Comprende desde a simple posta de documentos na rede ata unha integracion completa entre cida-
dans e distintos organismos da Administracién, asi como a participacion daqueles na toma de deci-
siéns politicas e, polo tanto, engloba os conceptos de e-democracia e e-administracion”.

Cremos que o porqué do e-goberno o podemos atopar, entre outras razéons, no intento dos
gobernos e administraciéns por mellorar o sempiterno déficit de lexitimidade a que estan some-
tidos desde hai tres décadas. Se escollemos esta via de estudo deberemos situar o e-goberno no
marco dos procesos de reforma e modernizacion das administracions publicas, e con eles baixo
un enfoque de politicas publicas (MAHOU e VARELA, 2005: 1-19). A hipdtese é que o e-gober-
no supuxo, en primeiro lugar, unha aposta pola modernizacién das organizacions publicas e os
seus sistemas de comunicacion e informacién internos, pero que posteriormente estas se viron
obrigadas a ampliar o seu rango de accién e os seus contidos cara aos usuarios de servizos publi-
cos e os cidadans en xeral, afondando nos mecanismos de xestion (eficacia) pero tamén nos de
lexitimidade (democracia), e dentro desta, en forma de participaciéon; polo que, a dia de hoxe,
0 que atopamos é un escenario aberto de promociéon da sociedade da informacién, desde o
publico e para todos os publicos, onde a comunicacion e os servizos se mesturan nun intento
de mellora da xestién e da informacion das organizacions publicas.

O marco comparado do e-goberno imolo circunscribir a Espafia e Portugal, sen perder de vista tres
cuestions fundamentais & hora de establecer o estudo de caso comparado, previo & abordaxe da rea-
lidade innovadora que supdn a Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal. Por un lado, non podemos dei-
xar de lado as estratexias macro que a Unién Europea veu desenvolvendo ata a data en materia de
sociedade da informacién e fomento das TIC no sector dos diferentes niveis de goberno®. Por outro,
hai que considerar que na estrutura politico-administrativa do sistema portugués e espafol existen
suficientes diferenzas (xa comentadas nas lifias anteriores), sobre todo no dmbito politico-administra-
tivo, como para pensar que a division multinivel e intergobernamental resulta mais complexa e sobre-
posta en Espana (Administracion xeral do Estado, comunidades auténomas e gobernos locais) que en
Portugal (Administracdo central, CCDR, duas regides autonomas e gobernos locais), introducindo asf
maiores problemas de coordinacién na implantacion do e-goberno no primeiro destes estados que
no segundo*. En ultimo lugar, compre destacar a ¢novidade? (CRIADO e RAMILO, 2001: 11-43) dos
estudos e investigacions sobre o e-goberno nas estruturas politicas de Espafia e Portugal; a creacion
de fontes primarias ben a través dos think tanks de ambos os gobernos, ben a través de fundaciéns
dos grandes complexos empresariais dedicados as TIC (telefonia fixa e moébil, banca...), ademais dos
tradicionais informes de Nacions Unidas (DESA, 2008: 1-226), da OCDE (OECD, 2003), ou da mesma
Unién Europea (e-Europe i2010, “Sociedade europea da informacion para 2010"), alguns dos cales
producen certa confusién (&s veces interesada politicamente) sobre as posicions que cada pais ocupa
nos diferentes rankings en materia de e-goberno.

Desde a orixe en 1994 “Plan de accién en marcha cara & Sociedade da Informacion”, ata as sucesivas iniciativas Europa
(2000-2005: e-Europe 2002 e e-Europe 2005) “Unha Sociedade da Informacion para todos”, que é ratificada pola Estratexia
de Lisboa. A xeito de exemplo, un dos ultimos documentos que afondan nesta lifa: “Communication from the Commission
to the Council, the European Parliament, the European Economic and Social Committee and the Committee of the Regions
i2010 egovernment Action Plan: Accelerating egovernment in Europe for the benefit of all”. Brussels, 25.04.2006, COM
(2006) 173 final.

Asumindo que o centralismo politico é un lastre para o desenvolvemento das politicas publicas, e convencido das bondades
das redes nas sociedades complexas actuais, entendo que as TIC no ambito publico en Portugal levan un avance substancial
con relaciéon 4 Espana das autonomias (e os gobernos locais). Esta formulacién defenderémola no seguinte apartado, cando
analicemos o caso luso.
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A) Espaha

En Espafa, as caracteristicas mais repetidas dos programas de apoio 4 sociedade da informacién
desde o principio ata os nosos dias pasan por catalogar os esforzos de tecnocraticos (soportes tecno-
l6xicos), parciais (sobre todo dirixido &s organizaciéns publicas centrais), pouco participativos e esca-
samente financiados. A sUa vision non incluiu ao longo destes anos unha abordaxe multinivel inte-
grada (coordinada) que puxese de relevo a necesidade de adaptar esta politica publica & realidade
intergobernamental espafola®. A consecuencia: fragmentacion de plans e/ou programas de adminis-
tracion e goberno electronico (FERNANDEZ e WELP, 2003: 51-70) impulsados de forma separada
(raramente sobreposta, nin sequera inclusiva) por cada un dos niveis de goberno e administracion, e
con escasa imbricacion no tecido social e cidadan. Un bo resumo da e-Espafia actual é o proposto
pola Fundacion France-Telecom Espafa (2006: 3): “No informe INFOAGE, elaborado pola Asociacién
do Corpo Superior de Sistemas e Tecnoloxias da Informacion da Administracién do Estado, e o estu-
do “Andlise do desenvolvemento do goberno electrénico municipal en Espana”, elaborado por
Software AG e o Instituto de Empresa, coinciden en indicar que os principais problemas que desde
hai anos lastran o progreso da administracion electrénica en Espafia son a ausencia de vision estraté-
xica & hora de aplicar as tecnoloxias da informacion nas organizacions publicas, a descoordinacion
entre administraciéns e o desigual desenvolvemento da administracion electrénica nos distintos niveis
de Administracion”. Informes similares mais recentes confirman esta apreciacion, engadindo que “O
goberno electrénico en Espafia esta desigualmente desenvolvido: alguns servizos son de enorme éxito
e recofecemento internacional, pero ainda moitas administraciéons presentan un baixisimo grao de
implantacién. O maior problema radica na falta de participacién e interese dos cidadans, asociada &
baixa penetracién da Internet entre os espafois e os problemas de formacion e acceso & banda ancha
no noso pais” (TRICAS, 2007: 5).

Desta forma, a Administracion xeral do Estado marcaba unha serie de lifias de traballo que non sé non
recibian eco nas comunidades auténomas, senén que competian coas politicas publicas de desenvol-
vemento da sociedade da informacién que elas mesmas impulsaban. Pola sta parte, os gobernos locais
desenvolvian modelos e plataformas tecnoléxicas propias creando auténticos espazos de innovacion
institucional e xestion (SOCITM and IDEA, 2002), como aconteceu co resto de aspectos vinculados &
mellora da xestién e a democracia dentro dos procesos de reforma e modernizacion local, case sem-
pre de forma individual e escasamente apoiados polos gobernos central e autondmicos. E é que o
Estado autonémico do que nos dotamos deberia favorecer unha dimensién multinivel e intergoberna-
mental nas politicas publicas sobre sociedade da informacion (en diante, SI), e-goberno e e-adminis-
tracion (en diante e-g/e-a). Entendemos que, ao contrario, este marco complexo resultou ser caldo de
cultivo dunha serie de problemas estruturais graves vinculados a unha “ausencia de vision estratéxica
& hora de aplicar as tecnoloxias da informaciéon nas organizaciéns publicas, a descoordinacion entre
administracions e o desigual desenvolvemento da administracion electrénica nos distintos niveis admi-
nistrativos” (TRICAS, 2007: 51). A situacién das comunidades autdbnomas sera, pois, dependente do
esforzo, intensidade e interese que cada un dos gobernos autonémicos desexen realizar en materia de
politicas publicas sobre Sl e e-g/e-a. O exemplo témolo na Comunidade Auténoma de Galicia®*, como

* Desde os mesmos inicios dos plans de promocion da sociedade da informacién en Espafa nos anos noventa, ata os mais
recentes: Plan INFO XXI; Plan Conecta (2004); Plan Avanza (2006-2010).

* Este caso foi obxecto de estudo recente a través da andlise do Plan estratéxico galego da sociedade da informacién (PEGSI; MAHOU
e VARELA, 2007: 1-27), de entre as conclusions se poden destacar a dificultade na coordinacion e-goberno entre os departamen-
tos (consellarias) da Xunta de Galicia & hora de implementar o PEGSI. Algo que, non obstante, non foi obxecto de reflexion no pri-
meiro informe de seguimento do PEGSI(http://vicepresidencia.xunta.es/index.php?id=258&lista=1&canal=0&noticia=1926), onde
non se realizou ningunha referencia & e-administracion, a través do Programa e-Xunta, da Conselleria de Presidencia,
Administraciéns Publicas e Xustiza, entendemos que departamento clave para a integraciéon horizontal do PEGSI nas organizacions
publicas galegas.




caso intermedio para o conxunto do poder autonémico espafol, que destaca por un ter un Goberno
(Xunta) cunha web institucional con formato de portal, que ofrece e-servizos simples e acceso a
informacion publica aos cidadans, en contraste coas comunidades autbnomas punteiras en materia
de e-administracion que son capaces de ofrecer e-servizos integrados de xestion administrativa por
parte dos diferentes niveis de goberno dos seus territorios autonémicos (rexional-local)* (TRICAS,
2007: 51, seguindo fontes de Telefénica Espafa, 2006).

Na actualidade parece que comezan a atoparse os actores do e-goberno desenvolvendo modelos |6xi-
cos e tecnoldxicos conxuntos, baixo unha especie de partenariado multinivel, ou modelo relacional
(CRIADO, RAMILO e SALVADOR, 2002).

En definitiva, os aspectos negativos (lentitude na consolidacion do e-goberno en Espaia, distancia
dos paises no mundo e en Europa na prestacion deste tipo de servizos, escasa chegada da e-admi-
nistracion aos cidadans) son en parte compensados polos positivos (sofisticacién de servizos e boa
orientacién da e-administracion as empresas, destacadas experiencias de éxito nalgunhas comunida-
des auténomas e gobernos locais espafiois®), o que ofrece como resultado esta posicién de liderado
intermedio que obriga a pensar na necesidade de redobrar os esforzos publicos en materia de Sl e e-
g/e-a, sobre todo en aspectos relacionados cos e-servizos orientados & cidadania (TRICAS, 2002: 1-
16), pero tamén nos que tefien que ver coa coordinacion das diferentes administracions publicas, en
especial da estatal coas locais (RAMIO, 1-22; CRIADO, 2004). E nesta Gltima lifia onde as administra-
ciéns incidiron nestes ultimos anos, sobre todo con medidas de fomento da SI nos concellos desde a
Administracién xeral do Estado, tales como o mencionado Plan Avanza, en colaboracién coas comu-
nidades autbnomas, para dar apoio de acceso & Internet aos concellos; o Plan Moderniza, do
Ministerio de Administracions Publicas, cunha lifia especifica de apoio ao e-goberno nos concellos; o
Programa Cidades Dixitais, a través do seu Ministerio de Industria, Turismo e Comercio, ao cal estan
adscritos mediante convenios a totalidade das comunidades auténomas espafolas en 2006 e 39 con-
cellos que se pretende que sexan os pilotos para o resto de municipios espafois; 0 mais recente
Programa de Cidades Singulares impulsado polo mesmo ministerio, como continuidade do anterior;
ou o Programa Pista (Promocién e Identificacion de Servizos de Telecomunicaciéns Avanzadas), desen-
volvido en colaboracién coa Federaciéon Espanola de Municipios e Provincias (FEMP).

B) Portugal

Para o caso de Portugal (MAHOU e VARELA, 2005: 1-19) atopamos iniciativas de e-goberno desde
principios da década dos noventa a través do programa de éxito denominado INFOCID (Sistema
Interdepartamental de Informacgdo aos Utentes dos Servicos Publicos, 1991), desde o cal se sentan as
bases da S lusa, que nos nosos dias conta cun forte apoio financeiro da UE, que lle serve para desen-
volver, en paralelo, a sta reforma e modernizacién administrativa. Tras el comezan a aparecer progra-

77 Neste estadio situariase Euskadi, como comunidade auténoma que veu definindo o marco estratéxico do e-goberno autonémi-
co e local como un todo estratéxico e integrado; vid. RAMILO, 2005: 1-56.

* Ainda que as boas practicas en materia de e-goberno son numerosas e estan localizadas ao longo e ancho do Estado (e alguns
deles de enorme éxito, como é o caso do Concello de Jun en Granada), destacamos aqui a experiencia do Concello de Catarroja
(Comunidade Valenciana), a través do seu proxecto CAVI, ao ser seleccionado entre outros moitos exemplos en todo o mundo
(CEREZO, 2002: 130-132). Pero hai outras de indubidable impacto en toda unha comunidade auténoma, como a levada a cabo
pola Junta de Extremadura que, en 2002, decidiu migrar todo o seu software de xestion administrativo do Windows ao Linux
(gnuLinEx estandar), para o cal veu desenvolvendo produtos especificos para as suas diferentes necesidades antes foron as pro-
pias para o sistema educativo (LinEx-Edu/LinEx-Cole), as pemes (LinEx-PYME), a sanidade publica (SES-LinEx) e a xestion do sis-
tema administrativo da Junta de Extremadura (LinEx SP); o ultimo exemplo destinado & xestion de gobernos locais témolo na
GUIA-LInEx (xestion unificada da informacién para concellos e deputaciéns provinciais). Para un exemplo mais detallado desta
coleccion de boas practicas podese revisar o capitulo 13 do Informe “Espana 2006. Informe Anual sobre el desarrollo de la
Sociedad de la informacién en Espafa”: e-Administracion (2006: 201-222).
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mas publicos de implantacién da Sl e as TIC, tales como o Livro Verde para a Sociedade da Informacao
(1996).

Xa na presente década, o Executivo portugués converte o exitoso INFOCID no Portal do Cidadan do
Goberno Portugués (febreiro 2001), para, posteriormente, pér en marcha o Plan de Accédo para a
Sociedade da Informacao (2003), con obxectivos centrados na mellora da calidade e eficiencia dos ser-
vizos publicos, e con subprogramas especificos en materia de e-goberno (Plan de Accédo para o
Governo Electrénico), e mais recentemente: Portal do Cidadan, Programa Operacional para a
Sociedade da Informacién, Portal de Compras e Proxecto de Tarxeta Cidada (IDABC eGovernment
Observatory, 2005: 425-445). Estes plans seguen as directrices marcadas pola Union Europea en mate-
ria de sociedade da informacion contidas nos plans e-Europe 2002 e 2005. Outras medidas destaca-
das de fomento da Sl e o e-goberno en Portugal pasan por implementar a Axencia da Sociedade da
Informacién, o Portal do Cidadan e o Programa Operacional para a Sociedade da Informacion, Futuro
2010 (todos eles en 2004), o programa de Sociedade de Informacion e do Cofiecemento, 2005-2006,
o lanzamento do “Portal de Compras e a tarxeta do cidadan” e o vixente Plano Tecnoldxico nos
Servicos Publicos (todos eles en 2005 e ata a data)™. Este Ultimo plan supén unha parte mais das poli-
ticas de modernizacion do Goberno portugués, que integra a reforma do Estado, o combate & buro-
cracia e a simplificacién e a modernizacién administrativa, que inclte lifas de traballo tales como o
“Diério da Republica Electronico”, a “Empresa na Hora” e o “Cartdo Unico Automavel”*.

Se recorremos & analise da sua estrutura politico-administrativa, axifia nos decatamos de que unha
gran parte dos problemas que se atopan no camifio da implantacién do e-goberno en Espafia non
aparecen en Portugal. A razén non por ser mais obvia resulta clara, e é que a desconcentracion admi-
nistrativa lusa elimina unha das barreiras para o éxito ou fracaso dos “e-programas publicos”: a coor-
dinacion intergobernamental. O feito de que as Comissées de Coordenacdo e Desenvolvimento
Regional (CCDR) non tefan o poder politico-administrativo das comunidades auténomas en Espafa
(si Acores e Madeira) supon que a formulacion, o desefio, a implantacién dunha politica publica como
a de desenvolvemento da sociedade da informacion nos diferentes niveis de Goberno portugués se
limitan a un centro (Administracdo central) e 308 “periferias” (concellos), sendo estas CCDR exten-
sions do Goberno no territorio. En definitiva, un plan, unha administracién desconcentrada, un
numero de concellos limitados.

Neste sentido, a experiencia portuguesa falanos dun traballo intenso entre a Administracién central
e os concellos con inicios en 1998 e consolidacion en 2000, a través do Programa Cidades e Regides
Digitais”, desde o que se desefia un modelo de e-goberno local para todo o Portugal continental,
que ten continuidade co seu proxecto de reforma do Estado e de modernizacion administrativa, a tra-
vés da denominada Loja dos Cidadads, de segunda xeracién, que leve a Administracion a todos os
cidadans dos 308 concellos a través do balcdo unico™ (en Espafia ventanilla tnica). SANTOS e AMA-

* Intervencao do Primeiro-Ministro no debate mensal na Assembleia da Republica sobre “Plano Tecnolédgico nos Servigos
Publicos (2007-09-21); www.portugal.gov.pt.

“ 42 Conferencia Ministerial de e-government (Lisboa, 20-IX-2007), no ambito da Presidencia portuguesa da Union Europea.
“Ihttp://www.cidadesdigitais.pt/.

“ “\amos lancar as lojas do cidadao de segunda geracdo. A primeira abrird j& em Dezembro, no concelho de Odivelas. As primei-
ras lojas do cidadao permitiram concentrar varios servicos publicos num unico lugar de atendimento — e ja foi um enorme passo.
Mas agora, trata-se de ir mais longe, adoptando o principio do balcdo Unico. O atendimento ja ndo se organizara apenas em
funcao das reparticoes da administracao, mas sim em funcéo dos acontecimentos da vida de cada um. E os diversos servicos de
que o cidadao precisa, na vida corrente, sdo-lhe oferecidos de forma integrada, num mesmo ponto de atendimento. O objecti-
vo é ter uma loja do cidad&do de segunda geracdo em todos os concelhos — um objectivo de médio prazo, naturalmente. Mas ini-
ciamos o processo relativo as préximas 30 lojas, cujo lancamento ocorrerd ja no ano que vem”; Intervencdo do Primeiro-Ministro
no debate mensal na Assembleia da Republica sobre “Plano Tecnolégico nos Servicos Publicos” (2007-09-21);
www.portugal.gov.pt.




RAL (2002: 24-35) veflen mostrando esta realidade (consolidada a través de sucesivos estudos desde
2001 ata a data)” que ten moitos parecidos coa espafiola no seu conxunto: alta informatizacion das
unidades administrativas (mesmo mais que en relacion coa Administracién central), banda ancha para
0 acceso & informacion, presenza media das cdmaras a través de websites propios, baixa complexi-
dade da informacién para a xestion e a e-administracion.

Vemos que realidades territoriais e politico-administrativas préximas suscitan problemas diferentes en
materia de e-goberno, razéon pola cal ambos os estados, e a sua multiplicidade de centros de poder
politico-territorial, propofien estratexias diferentes (RAMILO, 2005: 1-56), que en moitas ocasions
supofnen competencia entre elas, perdas de esforzos e sinerxias, e, 0 que é mais grave, un mailscu-
lo despiste por parte da cidadania, que simplemente non sabe como acceder e que servizos ofrecen
as suas administracions publicas. Un exemplo claro desta situacion atopamola no dmbito que nos é
proximo, a Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal, onde para acceder & informaciéon na Internet dun
concello en Galicia é preciso recorrer a un buscador, posto que cada organizacion local denomina a
porta de entrada virtual dunha forma diferente (www.vigo.org; www.coruna.es; www.santiagode-
compostela.org; www.ourense.es), mentres que no caso portugués todos parten dunha raiz “web
comun” www.cm-"camara”.pt (p. ex., www.cm-porto.pt), tefa esta o tamafo de poboacién ou a
extension territorial que tefia, ou se atope no Portugal continental ou insular.

3.2. 0 e-goberno local en Galicia e o Norte de Portugal

A risco de reiterar andlises xa realizadas ou anticipar outras que poderan ser propostas no nimero
desta publicacién, non me resisto a dar entrada breve a unha caracterizacién do e-goberno en Galicia
e o Norte de Portugal, sendo conscientes das similitudes pero tamén das diferenzas existentes entre
ambos os territorios (recordamos aqui as palabras citadas en puntos anteriores de OLIVEIRA, 2004:
75-81), xa que falar de xestion e de e-goberno en Galicia e a Regido Norte de Portugal resulta cando
menos dificil por ser unha realidade politico-administrativa asimétrica, non sé no dmbito autonémi-
co-rexional senén tamén no local.

3.2.1. E-goberno local en Galicia

Os loables intentos de implantacion de programas destinados a achegar o e-goberno aos gobernos
locais galegos chocan cunha realidade xa testada, avaliada e testuda (DE LA ROSA, 2002: 1-118): a
maior parte dos gobernos e-administracions locais de Galicia non tefien unha orientacion estratéxica
clara cara & TIC ou cara & sociedade da informacion no seu conxunto, tan soé realizan aproximaciéns
en forma de programas illados, de caracter departamental, e sen considerar a organizacion local no
seu conxunto. Chegados a este punto haberia que introducirse no proceloso mundo do local, que é
relativo, heteroxéneo en forma, débil en estrutura humana e financeira, heterodoxo en xestién e rudi-
mentario na xestién do cofiecemento (Knowledge Management, ou, como se concibe actualmente,
Learning Government; OCDE, 2003: 1-54).

En Galicia son relativamente actuais alguns estudos que puxeron de manifesto esta debilidade dos
gobernos locais, que mantefien unha gran tensién entre a stia suposta entidade institucional e a sua
capacidade de autoorganizacion (BASCUAS e VARELA, 2003: 35-56; VARELA, 2006: 205-242;
MARQUEZ, 2004: 423-543 e 2006: 5-61), e que, ademais, amosan unha gran dependencia financeira
(ALVAREZ, 1995) e normativa (MARQUEZ, 2006: 99-128) do resto de administracions do seu ambito.

“ http://www3.dsi.uminho.pt/gavea/.
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Datos mais recentes publicados polo Observatorio da Calidade e da e-Administracion en Galicia
(OCEG, 2007: 1-176)*, a través do informe “A administracion electrénica nos concellos galegos.
2007", demostran estas aseveracions e consolidan as lifas de investigacidon que comezamos hai uns
pOUCOS anos.

Pero, como en toda andlise local, a cuestion non radica sé en descubrir o bos ou malos que son os
resultados dunha politica complexa como a relacionada coa sociedade da informacién, senén
tamén en gque grao aparecen 0s casos de éxito, as “boas/malas” practicas, asi como insuficiencias
e limitaciéns. A razon non é outra que o amplo do panorama local, en cantidade (nUmero de
gobernos e-administracions) e en calidade (experiencias de xestién, boas practicas, etcétera). Asi,
podemos atopar casos de gran relevancia en materia de xestion, ou de innovacién institucional, ou
de participacion cidada en concellos pequenos e, sensu contrario, simples cambios gradualistas,
continuistas e burocraticos nas estruturas de goberno e administracion de cidades maiores de
50.000 habitantes (as que se supofen que tefien maiores posibilidades de xestiéon e, por tanto, de
aposta pola sociedade da informacion).

A méxima de que o local é o berce da democracia, onde se tefien posto en marcha fantasticos labo-
ratorios de ideas na lifia da eficacia e a democracia (RAMIO, 5)*, é un acerto que nés constatamos e
gue nos serve para analizar as TIC nos concellos de Galicia seguindo a sta casuistica a través destes
estudos recentes. Neste caso, alimentamonos de dous estudos proximos no tempo: datos extraidos
dunha investigacién realizada hai xa catro anos por BASCUAS e VARELA (2003: 35-56), desenvolvi-
da entre a Universidade de Vigo e a Xunta de Galicia e financiada pola Direccién Xeral de
Administracion local; informaciéns recollidas doutra investigacién posta en marcha en 2004 e presen-
tada en 2005 no marco dos Il Estudos Estratéxicos do Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular (FERRAS
et alia, 2005: 391-430) que mostran unha vision completa da realidade da sociedade da informacion
nos entén 18 concellos integrantes do Eixo Atlantico.

No primeiro dos casos temos un traballo que implicou a andlise de tres variables entre as que incluiamos
a de xestion de TIC e de goberno electrénico (as outras duas foron persoal e relaciéon co cidadan), isto é,
aspectos que tefien que ver co hardware (infraestruturas) e co software local (que programas e para que),
ademais de coa orientaciéon e contidos das webs dos concellos. As conclusiéns xerais do proxecto, das
que poderiamos extraer unha radiografia tecnoloxica limitada das TIC (e-administracion e e-goberno) nos
concellos galegos (para aquela data do 2004), poderian articularse arredor das seguintes cuestions:

- Unha primeira conclusion conduciunos cara a extensiéon e uniformizacion dos soportes tecno-
l6xicos locais, xa que, por un lado, o 63,6% dos concellos enquisados tefien 10 ou menos
ordenadores, mentres que sé un 6% tefien 61 ou mais. A dependencia tecnoloxica dos sis-
temas operativos é tamén clara nesta mostra de 148 concellos, xa que deles 141 tifan orde-
nadores con Windows 95 ou 98 (0 95,3%) mentres que outro 40,5% (60) tamén dispufia de
Windows NT ou 2000; sé 26 concellos posuian ordenadores con sistemas Unix e 3 deles con
Linux. A xeneralizacion do Windows nos concellos enquisados é abafadora en detrimento
doutras alternativas (Linux, Unix...).

- Os aspectos de persoal nos concellos son claves para cofecer a realidade de xestion das acti-
vidades e os servizos prestados pola organizacion local. Neste caso, o nimero de técnicos de

“ Elaborados pola Xunta de Galicia no marco da estratexia galega de fomento da sociedade da informacién (Plan Estratéxico
Galego da Sociedade da Informacion, PEGSI, 2007-2010; e eXunta); MAHOU e VARELA, 2007: 1-27.

“ " As administraciéns locais son, pola sta diversidade, polo seu dinamismo e pola sta posicién de vangarda ante as demandas
da cidadania, un excepcional laboratorio para avaliar as actuais experiencias de innovacion que estan a acumular as nosas
administraciéns publicas”; RAMIO, 1-22.




mantemento informatico chega escasamente ao 20%; s6 30 dos 148 dispofien deles men-
tres que 111 non tefien este perfil na sta estrutura de postos de traballo; este tipo de perso-
al aparece en todos os rangos de concellos: 17 nos de menos de 10.000 habitantes, 10 nos
de entre 10.000 e 50.000 habitantes e 3 nos de mais de 50.000 habitantes, o que, sen dubi-
da, mostra unha grande orientacién a este tipo de actividade e perfil profesional en estrutu-
ras organizativas tradicionalmente débiles. Outro dos puntos destacados na andlise do perso-
al con tarefas de xestion informatica pasa por analizar se este tipo de servizos se subcontra-
tan, posto que o feito de que non contemplen esta categoria laboral non quere dicir que non
tenan o servizo; a subcontrataciéon do mantemento informatico é un feito no 14,6% dos con-
cellos entrevistados®.

- As tarefas &s que se aplicaban o hardware e o software nos concellos eran de xestion admi-
nistrativa na stia maior parte: contabilidade, padrén municipal, ofimatica, xestion de némi-
nas, xestion urbanistica, atencién cidada ou contratacion.

- Outro elemento revelador da situacion da e-administracion e o e-goberno é o relacionado coa
cantidade e a calidade dos soportes tecnoloxicos; falamos da conexién & Internet, o seu
numero e a sua rapidez. Dos 148 concellos enquisados, 0 93,9% (139) responderon que
estan conectados & rede, un 75,6% tefien entre 1 e 7 ordenadores con conexién; esta cone-
xion realizase de forma maioritaria a través da RDSI, seqguido dos que o fan a través de
MODEM/RTR (45 concellos para un total de 31,7%) e/ou a través de cable/fibra éptica ADSL
(40 concellos, un 28,2%)".

- O feito de que un goberno local tefa unha estrutura tecnoloxica e mesmo conexion 4
Internet non implica que aposte decididamente pola e-administracion e o e-goberno; enten-
demos que o fan cando dispofien de plataformas de xestién e participacion, internas (intra-
nets) e/ou externas (Internet) que podemos visualizar en torno as webs. As webs serian eses
espazos de conexiéon da organizacion local co mundo exterior, de xestion compartida aberta
(intranet) e de informacion e/ou participacion de cara & cidadania; os modelos comprenderi-
an webs de caracter netamente corporativas (informaciéon basica e publicidade do concello)
pero tamén aquelas que implican un soporte de xestién tanto para os propios empregados
publicos como para os usuarios dos servizos do concello. No caso que nos ocupa temos que
035,1% (51 concellos) dispofien de web propia e un 27% (40) estarian a punto de tela; pola
contra, un 35,8% dos 148 concellos enquisados non ten nin pensa dirixirse cara & World
Wide Web. Para mellorar a analise conviria dar algiins apuntamentos sobre os contidos, xes-
tion e actualizacién das webs:

- Contidos®. En materia de contidos, un 67% dedica contidos da web a informa-
cion turistica do concello, mentres que un 46,4% os orienta cara & informacion
dos servizos ofertados pola sta administracion local; s6 un 21,7% dispén de webs
interactivas e permiten un uso relacionado coa descarga de ficheiros, formularios,
etcétera.

- Xestion. A xestion da informacion, o seu mantemento (en forma de produciéon ou
de provisién) moéstranos unha realidade: o grao de implicacion coa estrutura tecno-
|6xica, investindo en hardware (conseguintemente, en persoal de mantemento), ou

“ Esta pregunta mostra un problema de comprension ou unha realidade complexa, xa que o 78,1% dos concellos entrevistados
non a contestan.

7 Novamente estas preguntas tefien un alto nimero de non respostas (NC): ambas as duas sobre 0 57% do total.

“ En materia de contidos os indices de NC superan o 30, chegando nalguns casos a mais do 60%.
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sexa, en servidores de informacién propios ou alleos. A solucién mais buscada é a
da externalizacién do servizo de servidor, cun 58%; sé 13 concellos dispofien de
servidores propios. Os 47 concellos que optaron por subcontratar este servizo reco-
rreron ao mercado da xestién de servidores, deixando un panorama aberto e hete-
rodoxo onde prima o servidor da Deputacion da Corufa con 8 concellos aloxados,
a Xunta, Retegal e Arsys con 2, e o resto con 1 (dos 22 que contestaron sobre os
42 con servidores alleos), o que completa o cadro de servidores e a sta xestion.

- Actualizacién. Este é un punto significativo e ofrece informacion relevante sobre a
intensidade do traballo na rede, a continuidade dos servizos ofrecidos on line, nou-
tras palabras, o seu alto ou baixo perfil de xestion. A frecuencia varia moito en fun-
cion de cada concello. O rango que mais se repite é o de caracter mensual
(17,7%), pero de forma agrupada podemos dicir que un 38% (30 concellos)
actualiza ou refresca a sia web cada mes ou menos, mentres que un 26,6% o fai
entre dous e catro meses e cada ano (destes Ultimos hai un 16,4%; 33 concellos
gue non contestaron & enquisa).

- En Ultimo lugar, hai que facer alusion a rede intergobernamental e multinivel da e-adminis-
tracion e o e-goberno e o seu grao de interactividade e conecemento. En Galicia existe un
soporte maduro en 2006 pero incipiente o ano de realizacién do estudo (2002): www.eido-
local.com, baixo a direccion da Direccion Xeral de Administracion Local da Xunta de Galicia
e coa participacion da FEGAMP; de ai a pertinencia da pregunta que dirixiamos aos concellos
e que buscaba cofecer o grao de percepcion da rede; as respostas axudaronnos a pechar os
aspectos de implantacion tecnolédxica nos concellos galegos: dos 148, 105 (70,9%) estaban
integrados en www.eidolocal.com, mentres que 37 non o fixeran naquel momento.

De 2002 a 2008, moitas cousas cambiaron na orientacion dos concellos de Galicia cara ao mundo
virtual. Xa non sé porque se produza unha maior entrada local na world wide web (OCEG, 2007: 1-
176)49; sendn porgue tamén melloran substancialmente as sUas estruturas de xestion organizativa e
de persoal, a mellora do hardware e software, o ensanchamento nos contidos e o investimento en
novos soportes (m-government; SNELLEN e THAENS, 2008: 1-34), a aposta pola calidade das stas
respostas aos e-servizos, a implicacién en novas politicas publicas con soporte-web, mesmo a coordi-
naciéon de plans de impulso da Sl entre a comunidade autdbnoma e os concellos a través do PEGSI*®
(MAHOU e VARELA, 2007: 1-27) e a extensioén do Portelo Unico Eidolocal (OCEG, 2007: 1-176).
Alguns exemplos de éxito neste dmbito témolos nos Concellos da Corufa, Vigo ou Lugo, por citar os
mais significativos entre as grandes cidades galegas, pero non os Unicos, xa que entre as cidades
medias temos "“illas de excelencia” en Cangas, Ponteareas, A Estrada... ainda que queda moito cami-
fio por percorrer a teor das reflexions de MARQUEZ (2006: 23) para o dmbito local, cando, por exem-
plo, a denominacion dos concellos en Galicia, isto é, o seu enderezo na Internet, pertence nun ele-
vado nUmero a particulares: “No 32,5% dos concellos que dispofien de paxina web recofiecida como
oficial, o dominio non pertence a este senén a particulares. Esta circunstancia rexistrase no 32,8%
dos concellos da Corufia, no 25,9% de Lugo, no 54,8% de Ourense e no 20,5% de Pontevedra”.

* Tefien paxina web o 100% dos concellos maiores de 50.000 habitantes, o0 90% dos que tefien entre 10.000 e 50.000 habi-
tantes, 0 80% dos que tefien entre 5.000 e 10.000 habitantes, e 0 42% dos que tefien menos de 5.000 habitantes (OCEG,
2007: 100).

* “Rompendo esta tendencia, a Ultima actuacién da Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza, de datas
moi recentes (18-08-07; www.xunta.es), anuncia unha iniciativa coordinada entre a Direccién Xeral de Calidade e Avaliacion
das Politicas Publicas e a Direccion Xeral de Administracién Local en materia de e-administracion dirixida aos concellos gale-
gos; estariamos a falar de tres programas destinados a ampliar a base infraestrutural e de aplicacions de e-administracion:
Programa de difusion seguimento e avaliacion; Programa de mellora das infraestruturas; e Programa de mellora de aplicaciéns
da e-administracion”; MAHOU e VARELA, 2007: 24.




3.2.2. E-goberno local no Norte de Portugal

Para o conxunto de Portugal, podemos ver como o impacto dos procesos de e-goberno no nivel local
se fai mais sinxelo, pero mais efectivo, por exemplo, a través de iniciativas estatais soportadas con
programas e financiamento estatal baixo a denominacién de Prémio Nacional de Excelencia
Autarquica e Boas Praticas de Modernizacdo Autarquica (1998 ata a actualidade). Entre os proxectos
de Modernizacion administrativa municipal acreditados incliense programas de mellora de procesos,
de creacién de sistemas de informacién ao cidadan, de implantacion de TIC, de desenvolvemento da
Sl... Entre os mais destacados figuran:

- 2000 - “Desenvolvimento dos Sistemas de Informacao Municipal” C. M. de Beja; “Gestao
Integrada de Informacdo do Municipio” C. M. de Vila do Conde; “Palmela - Sistema de
Informagao XXI” Camara Municipal de Palmela.

- 2002 - “Geréncia dos Recursos de Agua do Concelho do Montijo através da Telegestdo”
Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento do Montijo; “Aplicacdo SIG-WEB para dis-
ponibilizacdo de informacdo Geo-referenciada na Internet/Intranet” Camara Municipal do
Seixal; "Atendimento Publico De Qualidade” Xunta de Freguesia de Santo Anténio da
Charneca.

- 2003 - “Sistema de Gestao da Qualidade” JF de Nevogilde (Porto).

Se nos cinguimos ao dmbito territorial especifico da sta Regido Norte, o marco contextual do e-goberno
local estarfa caracterizado por (LEICEAGA e LOPEZ, 2005: 341-389; e FERRAS, ARMAS, MACIA e SAN-
TOMIL, 2005: 391-430):

- Baixo nivel utilizacion da Internet no fogar (21,7% en Portugal e 19% no Norte), mostrando
unha fenda dixital similar & espafiola (28%) e galega (18%).

- AsTIC na Regido Norte son utilizadas fundamentalmente desde a casa (55%) ou desde o tra-
ballo (45%).

- O uso de conexions & Internet afonda na analise da fenda dixital xa que no Norte de Portugal
s6 0 40% acceden & rede a través da ADSL (en Galicia, 0 78%).

- En relacién coa utilizacion das TIC desde as empresas no Norte de Portugal poderiase dicir
que é xeneralizada (un 95% das pemes dispofien de PC), igual que o acceso & rede (0 85%
de todas as empresas, sendo as mais pequenas as que mais dificultades tefien: 67%).

- O desenvolvemento de websites empresariais €, pola contra, mais limitado, con s6 un 37%
do total das empresas no Norte de Portugal.

Isto non significa que os concellos portugueses non apostasen polo e-goberno e a e-administracion,
ainda que lles queda por agora camifio por percorrer. Estudos recentes desenvolvidos por investiga-
dores da Universidade do Minho (SANTOS, AMARAL, RODRIGUES, 2005: 1-151) pofien de manifes-
to o limitado avance das cdmaras neste terreo:

"Os resultados deste estudo permitem identificar uma ligeira melhoria na maturidade da pre-
senca na Internet das camaras municipais, face a situacao verificada em 2001. Contudo, essa
melhoria poderia e deveria ser mais significativa. Em 2003 ndo havia nenhuma camara muni-
cipal que permitisse realizar servicos completos sobre a web, 10,7% possibilitavam o preenchi-
mento de formularios on line e consultas on line a processos, 19,5% disponibilizavam formu-
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larios para download, 53,9% disponibilizavam apenas informacdo nos seus web sites e 15,9%
nao tinham presenca na web. Estes dados mostram o muito que ha a fazer nesta matéria. A
Sociedade da Informacao e do Conhecimento necessita urgentemente que autarquias assu-
mam liderancas activas e fortes nas suas comunidades na promocao e no desenvolvimento das
cidades e regides digitais, criando espacos de exceléncia na utilizacdo das TIC” (SANTOS, AMA-
RAL, RODRIGUES, 2005: 50).

3.2.3. E-goberno local nas cidades do Eixo Atlantico

Como vemos, é necesario realizar unha andlise especifica sobre e-goberno para a realidade urbana
de Galicia e o Norte de Portugal que poderiamos circunscribir as parte das cidades que integran o
Eixo Atldntico do Noroeste Peninsular, que no seu dia foron obxecto de andlise especifica a través os
Segundos Estudos Estratéxicos do Eixo (SOUTO, BOUZADA e FIGUEIREDO: 2005).

Os estudos de referencia para este caso, que, seguindo o dindmico contexto anterior, deberan ser
actualizados®', foron realizados por LEICEAGA e LOPEZ (2005: 341-389) e por FERRAS, ARMAS,
MACIA e SANTOMIL (2005: 391-430). Neles, a priori, mostrabase o grande impacto das TIC nas
estruturas locais, xa que o 85% dos participantes no Eixo Atlantico dispufian de portais web, men-
tres que o resto os contemplaban en fase de desenvolvemento.

En cuestion de contidos, LEICEAGA e LOPEZ (2005: 341-389) destacaban como principais caracteris-
ticas en materia de e-goberno nos concellos do Eixo Atlantico:

- 0 75% dos concellos proporcionaba informacién sobre noticias ou novidades destes, 0 80%
mostraban o seu organigrama e o 75% a sUa organizacion institucional, asi como 0 80% a
normativa basica do concello.

- Era xeneralizada a informacién turistica sobre a cidade (88% con aloxamentos, restaurantes
—93%— e museos —75%—), a axenda cultural (un 80% disponen dela), asi como o mapa
e a guia, que, neste caso, tifan o 62% dos websites.

- S6 un 43% expufa 0s seus proxectos e a planificacion de actuacions e un 31% informacion
sobre aspectos orzamentarios, mentres que o 50% ofrecian informaciéon sobre emprego
publico (prazas e concursos).

- Con relacion & informacion empresarial, hai que sinalar que s6 un 20% dispufan desta infor-
macién, mentres que un 25% contifian directorios de empresas actualizados.

- Entre os servizos on line ou e-administracién a heteroxeneidade de servizos era a norma
comun, proporcionando servizos moi diferentes entre eles: un 19% dos concellos permitian
pagar facturas, un 43% descargar impresos e sé un 6% cubrir formularios e envialos a tra-
vés da rede.

- En canto & participacion ou e-gobernanza, destacaban os foros de opinién (25%), as enqui-
sas aos cidadans sobre temas puntuais do concello (25%), taboleiros de anuncios (18%), non
aparecendo en ningun deles formulas de e-vote ou de participacién nos érganos plenarios de
goberno local, similares &s existentes noutros concellos.

* No momento do estudo integraban o Eixo Atlantico do Noroeste Peninsular 18 concellos (9 galegos e 9 portugueses); na
actualidade, e tras a aprobacion da Gltima ampliacion (Asemblea Xeral do Eixo Atlantico celebrada no Concello de Vigo, 8-II-
08), son 34 os municipios que forman parte desta asociacién transfronteiriza de concellos galegos e portgueses, 17 polo lado
galego e 17 polo lado luso.




Pero, ademais dos aspectos cuantitativos, era preciso valorar de forma cualitativa os websites dos
municipios do Eixo Atlantico co fin de conseguir a informacién mais completa sobre o e-goberno local.
Para iso, FERRAS, ARMAS, MACIA e SANTOMIL (2005: 418) estableceron unha metodoloxia especifi-
ca que incluia o uso de tres variables aplicadas por igual aos 18 concellos do Eixo Atlantico, segundo
a cal “os datos numéricos cualifican cuantitativamente o grao de calidade de desenvolvemento técni-
co de cada un dos websites dos municipios do Eixo Atlantico”, a partir da aplicacion dos seguintes
baremos”: 1) Estdndar - websites con informaciéon bésica e de comunicacion xeral, de servizos...; 2)
Extenso - websites con ampla informacion que ofrece posibilidades de comunicacion e interaccién cos
cidadans; 3) Avanzado - websites que, ademais da informacién e comunicacién, permiten a adminis-
tracion on line, transaccions e interaccions cos cidadans. O cadro mostra os seguintes datos:

Cadro 1: Valoracion cualitativa dos websites dos municipios do Eixo Atlantico.

Ranking Alexa Municipio Deseno Contidos Interactividade
e e e
arquitectura informacion comunicacion
1 A Coruna 3 3 1
2 Vigo 2 2 3
3 Porto 3 2 2
4 Lugo 1 2 1
5 Santiago 1 1 2
de Compostela
6 Pontevedra 2 1 1
7 Vila Nova de Gaia 1 2 1
8 Ourense 1 1 1
9 Braganca 3 3 1
10 Ferrol 1 1 1
11 Vilagarcia 3 3 1
de Arousa

12 Guimaraes 2 1 1
13 Viana do Castelo 1 2 1
14 Braga 1 2 1
15 Chaves 1 1 1
16 Vila Real 1 1 1
17 Monforte - - -
18 Peso da Régua - - -

Fontes: FERRAS, ARMAS, MACIA e SANTOMIL, 2005: 391-430.

Segundo esta tipoloxia, s6 dous concellos do Eixo non dispuian de websites, mentres que o resto inte-
graba as principais caracteristicas dunha web corporativa, destacando en aspectos de interacciéon Vigo,
Porto e Santiago de Compostela e en aspectos de contidos e informacion (por esta orde): A Corufa,
Braganca, Vilagarcia de Arousa, Vigo, Porto, Lugo, Vilanova de Gaia, Viana do Castelo e Braga.
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A realidade ampliada do Eixo (34) deixa un panorama diferente onde, ademais dos anteriores®, os
Nnovos municipios se incorporan & estrutura, oportunidade que supén unha organizacién intermuni-
cipal que potencia o desenvolvemento de soportes e plataformas tecnoldxicas para a implantacion
dos proxectos comunitarios nos que participan. Un exemplo disto son os programas, que non poli-
ticas publicas (FERNANDEZ e WELP, 2003: 51-70), que foron desenvolvidos a través de iniciativas
comunitarias para o periodo 2000-2006, desde as cales se veu apostando por unha sorte de inci-
piente e-goberno na Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal®, ainda que desde a vision local e
dunha forma sectorial (non integrada):

Axendas 21 Locais (CARDENAS, RAMOS e VARELA, 2008). Primeiro gran proxecto transversal que
implicou a gran maioria dos concellos do Eixo (daquela 16, dos 18 integrantes na rede local), con base
na sustentabilidade local transfronteiriza e cunha metodoloxia avalada pola UE (Urban Audict), que
supuxo o despregamento dunha serie de recursos en materia de xestién publica local e TIC, entre eles
e dun modo especifico: o desenvolvemento de indicadores, o “mapeo” de actividades socioeconémi-
cas e ambientais dos concellos a través de sistemas de informacion xeografica (SIG), o desenvolvemen-
to dun portal sobre o proceso para os concellos participantes*, a elaboracion de materiais de educa-
cion ambiental con soporte web (folletos, guias)... Esta prevista unha ampliacion do proxecto para os
concellos que ingresaron no Eixo Atlantico no 2007-2008, asi como a creacién dunha Axencia de
Ecoloxia Urbana e un Plan Integrado de Sustentabilidade Urbana, instrumentos que definirdn unha
orientacion mais profunda en materia de desenvolvemento sustentable e de organizacién dos seus
recursos para o periodo actual 2007-2013.

Proxecto SIUTEA (CID; PARANA; RODRIGUEZ; RODRIGUEZ; RIO; VAL; VARELA, 2007). Vinculado ao
proxecto anterior, e con base no programa URBE XXI, liderado pola Direccion Xeral de Urbanismo da
Xunta de Galicia e polo Eixo Atlantico, dentro do programa Interreg Ill-A para o periodo 2000-2006,
o Sistema de Informacién Urbano e Territorial do Eixo Atlantico intenta aproveitar as vantaxes dos SIG
e os modelos de informacion xeoespacial para a anélise do desenvolvemento territorial e urbanistico
dos concellos que integran o Eixo. Tras o Ultimo periodo de programacién, o Eixo Atlantico asume en
solitario a proposta de continuar co desenvolvemento do SIUTEA para toda a sua rede de concellos,
no novo periodo de programacion comunitaria 2007-2013.

Axendas Locais Dixitais (ALD)*. Froito da experiencia destes Ultimos anos en materia de desenvol-
vemento sustentable, TIC e modelos de xestidon publica local, o Eixo Atlantico decidiu apostar por
unha lifa de traballo que incorpore as TIC de forma estratéxica nos diferentes proxectos que desen-
volvan tanto o propio Eixo como os concellos que o integran. Esta soluciéon vén da man das Axendas
Locais Dixitais, modelo de xestion estratéxica que implica o desenvolvemento dun plan sobre socie-
dade da informacién en cada unha das estruturas politico-administrativas locais. Isto implicaria unha
incorporacion regulada e ordenada dos concellos ao marco do e-goberno, dunha forma transversal
(non sectorial), integrada (non departamentalizada). Neste sentido, o Eixo Atlantico presentou a sua

52 Os que estaban melloran os seus servizos; mesmo Monforte xa dispon de web, non asi Peso da Régua.

* A estas hai que engadir algiin outro proxecto, tamén enmarcado na cooperacién transfronteiriza desde Interreg Ill-A neste
periodo, impulsado pola Comunidade Auténoma de Galicia e pola CCDR-N, que vincula aos novos modelos de moderniza-
cién local (cartas de servizo) soportes de xestion a través de software especifico e o uso de TIC: Proxecto e-Qualitas; vid.
VARELA, 2005: 347-377.

* http://www.eixoatlantico.com/comisiones.php?idcon=cde20080130120332.

*> Vid. “La Declaracién de Cracovia Agenda Local Digital i2010. Las ciudades y regiones de Europa modelan el futuro de la
sociedad de la informacién”; http:/Avww.ccre.org/docs/Brochure_info_ES.pdf. Vid. ELANET (Rede Telemética de Autoridades
Locais Europeas) e o “Manifiesto por la Agenda Local Digital” (EISCO, 2007);
http://www.agendadigitallocal.org/adl/index_es.jsp.




candidatura & nova programacién comunitaria 2007-2013, no marco da Cooperaciéon Territorial
Europea (antigas Iniciativas Interreg), pendente na actualidade de resolucion.

4. ;0 e-goberno eurorrexional?: algins prerrequisitos necesarios para o
seu futuro

Esperamos que esta vision novidosa da aplicacién do e-goberno e a e-administracién a espazos terri-
toriais, politicos e administrativos diferentes, como é o caso da Eurorrexion Galicia-Norte de Portugal,
asi como a sUa adaptacion ao &mbito do goberno local transfronteirizo, desde o Eixo Atlantico do
Noroeste Peninsular, suscitase o interese propio dun espazo fisico que se vai tornando cada vez mais
real (menos virtual, ainda que isto poida parecer un paradoxo).

Non me gustaria, emporiso, rematar este traballo sen presentar, a xeito de resumo, catro bases ou
prerrequisitos que entendemos necesarios para unha construcion eficaz do goberno electrénico nos
municipios que integran a Comunidade Auténoma de Galicia e a Regiao Norte de Portugal, e que
podemos extraer de case todos os diagnosticos sobre TIC e accidon gobernamental que se vifieron pro-
pondo estes Ultimos anos, tanto para o dmbito portugués como para o galego (CLAD, 2007; SAN-
TOS, AMARAL, RODRIGUES, 2005: 46-48; ELANET, 2007; RAMILO, 2005: 1-56):

1 Liderado local (BORJA e CASTELLS, 1997: 150-161): como motor do proceso de coordinacion
da SI e implantacién de TIC nos territorios multinivel, que dean como resultado modelos
comuns de e-goberno e e-administracion.

2 Interoperabilidade: necesidade para abordar infraestruturas, metodoloxias, hardware e soft-
ware, protocolos de xestion e websites comuns (ou, cando menos, similares e compatibles),
ademais de novos soportes de m-government (SNELLEN e THAENS, 2008: 1-34), co fin de
lograr unha mellor identificacién corporativa do e-goberno e a e-administracién ante os cida-
dans.

3 Xestion do e-goberno: afondar nos aspectos de xestion intergobernamental do e-goberno
local (orgware®™; CENTELLES, 2006: 26, 27)°" nas sUas diversas variables:

- Contratacién e formacion de persoal especializado.

- Asinamento de convenios de colaboracién interadministrativa entre concellos (a un e outro
lado da fronteira do Mifio) e entre estes e as estruturas politico-administrativas galegas
(Xunta de Galicia) e portuguesas (CCDR-N).

4 E-gobernanza (BENNET e HOWARD, 2007: 1-24): relacionado co concepto anterior de org-
ware, que supdon mellorar os aspectos de interaccién goberno-cidadans nas variables de
administracion (xestions) e participacion (con e sen e-vote) a través de boas politicas de infor-
macién cidada on line (dereitos e deberes dos cidadans e da propia Administracién), xerando
seguridade nas interaccions e confianza nos dmbitos de prestacién dos e-servizos.

*0 “Refirese & mellora das capacidades organizativas que adquiren os actores locais para desefar e monitorar o conxunto da
estratexia de desenvolvemento. Tratase de mellorar as relaciéns entre os diferentes actores, locais e non locais, a base de
dotarse dunha nova institucionalidade que consolide unhas formas de operar axeitadas & nova realidade e que garanta a sus-
tentabilidade do desenvolvemento inducido”; vid. CENTELLES, 2006: 26, 27.

¥ Extraido de Vazquez, 1999.
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Moitos retos quedan por asumir en materia de e-goberno entre ambos os dous estados. Pero pensa-
mos que implicarse no reto de superar a fenda dixital, que tan profunda é en Galicia e o Norte de
Portugal, desde a propia Eurorrexion e en clave local, pode contribuir a definir un problema, unha
politica e un programa que sexan utilizados como medio para posicionar estes territorios, estes mode-
los politicos e administrativos, en definitiva, os cidadans, no mundo global. En palabras de BORJA
(2003: 44): “E, non obstante, a cidade da “sociedade da informacién” existe, non é unha utopia, nin
unha e-topfa (segundo o cofecido libro de Mitchell), e desenvolve unha nova l6xica de producion co
seu reflexo nas sociedades e os seus espazos urbanos”.
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1. Introducién

O fendmeno da web 2.0 é un aspecto que traspasou as fronteiras da mesma web. A evolucion veloz das
ferramentas tecnoloxicas permitiu que, hoxe por hoxe, a vida cotiad das persoas se pense en termos de
rede. Nestes momentos é posible que un poida gravar co seu mobil unha viaxe familiar e, en tempo real,
esta gravaciéon a poidan estar vendo centos de persoas no blog que esa persoa ten na Internet.

A rede empeza tamén a se integrar como estratexia en empresas e organizacions publicas. As primei-
ras, sobre todo as grandes multinacionais e as de pequenos emprendedores, estan a ver claramente
que é un elemento clave para ser competitivo nunha economia global. As organizaciéns publicas
ainda non deron o paso definitivo, pero apuntanse certas maneiras para que o fagan.

E neste contexto no que se pode falar, xa, de empresas 2.0 e de goberno 2.0. No relatorio engadinlle o
‘e’, porque a integracion 2.0 seria unha evolucion do e-goberno cara a unha visiéon mais colaborativa.
Polo tanto, o e-goberno 2.0 serfa o uso das ferramentas da web 2.0 para mellorar ainda mais os pro-
cesos internos e a relacion coa cidadania. Tamén aqui poderiamos engadir a politica 2.0, onde os poli-
ticos utilizan esas ferramentas 2.0 para achegarse aos seus votantes. Isto Ultimo estaria relacionado coa
participacion, polo que preferin integrar a participacion 2.0 no ambito do e-goberno. Xa habera outros
espazos para discutir cuestions mais semanticas.

Asi, na charla falaremos de como se evolucionou desde a web inicial & web 2.0, afondaremos no con-
cepto 2.0 e a sUa relacion coa Administracion e a politica. Aqui falarei dunha serie de exemplos, de
€asos practicos, nos que, ou ben as mesmas institucions, ou ben os politicos, ou ben os mesmos cida-
dans, utilizan a web 2.0 para se interrelacionaren. Tamén porei exemplos de iniciativas privadas que
se aplican no dmbito das administraciéns ou que poderfan aplicarse perfectamente. Ao final, farei
unha serie de reflexions sobre por que creo que as administraciéns publicas non deben perder a opor-
tunidade que lles ofrece o concepto 2.0.
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2. Evolucion ata a web 2.0

O paso da web 1.0 a4 web 2.0, e ata o que agora empezan a denominar web 3.0, pddese expor desde
moitos puntos de vista. Un dos mais estendidos é o que parte da forma con que se permite xerar e
acceder & informacion existente na Internet (De la Torre, 2007).

A partir desta explicacion, a web 1.0 é aquela na que a Internet ofrece informacion case estéatica, que
permite lela e, como moito, interactuar mediante o envio de correo electrénico. A forma de atopar
esta informacion baséase na sua categorizacion ‘simple’. Asi, os buscadores localizan as palabras
introducidas polos usuarios a partir de ver se estan nos textos da informacion colgada na Internet
polo emisor.

A web 2.0 seria aquela na que a Internet se converte en interactiva, nunha web social na que se le a
informacién, pero tamén o usuario a pode crear e ata personalizar mediante ferramentas gratuitas
que atopa na mesma rede. Os blogs e as wikis —paxinas web colaborativas—, por exemplo, son dous
exemplos moi utilizados da web 2.0. A forma de atopar a informacion baséase no que se cofece
como web semdntica, e & que eu lle engado o adxectivo de ‘manual’. E dicir, cando un usuario colga
un artigo no seu blog, el mesmo ten a opcion de etiquetar ese artigo. Esas etiquetas tamén as utili-
zan os buscadores para atopar o devandito artigo.

Agora existe tamén unha transicion cara & web 3.0. Nesa transicion, as ferramentas de informacion
Xa non son soamente textuais, sendn que pasan a ser multimedia. Actualmente existen tecnoloxias
que permiten que no blog dun usuario se poida ver o que estd a gravar co seu teléfono mobil en
directo, tal e como ofrece a paxina Qik.com. Aqui, o acceso a informacién segue dependendo de
como o usuario etiquete a informacién que colgou. De todos 0s xeitos, existen pequenas opcions que
se poden engadir a un blog para que, se un nun artigo nomea o artigo doutro usuario, e indica o
enderezo web dese artigo, automaticamente se xere un comentario no artigo nomeado.

O ultimo chanzo é o da web 3.0. Non entrarei en discusiéns sobre que se entende por web 3.0, que
a hai. Identificareina co que se coflece como web semantica, e engado o adxectivo ‘automaética’ para
diferenciala da web seméntica ‘manual’. A web 3.0 serfa unha web 2.0 avanzada e na que é a mesma
rede a que se comunica co usuario directamente, accede a el directamente. O exemplo mais claro
disto serfa que, se eu estivese conectado & Internet, pode ser que cando se achegase a Semana Santa
recibise un correo electrénico, ou un aviso no meu ordenador se dispofio dunha ferramenta de avi-
s0s varios, no que se me indicase algo asi como: “; Gustarialle viaxar a Suecia coa sta familia? Temos
unha oferta 4 x 2 que inclie voo, hotel e un tour para nenos ao prezo de 550 € por catro dias.
Inférmese en www. XXXXX.com”.

¢Que aconteceu para que reciba esa mensaxe? Pois que eu, comprador de libros pola Internet, de voos
pola Internet, con conta Gmail —por dicir tres exemplos—, que aceptei as condiciéns para realizar esas
actividades on line, entre as que me din que poderan utilizar os meus datos se non indico o contrario,
e das gque eu non dixen o contrario, facilitei que se cruzasen os datos entre as librarfas on line nas que
compro, as axencias de voos on line nas que adquiro billetes e a mifia conta de Gmail, e viron que tefio
unha familia con tres fillos, que comprei bastantes voos ao norte de Europa nos Ultimos dous anos e
gue comprei libros de natureza. Ao cruzar eses datos, pensaron que son un posible comprador da ofer-
ta que me enviaron cunha alerta. E envianmo cando se achega a Semana Santa porque saben que son
habitante de Espana e que este ano as festas son cara ao mes de marzo. Esta situacion non sera tan
anormal nuns anos.

Asi pois, e unha vez exposta a evolucion da web 1.0 4 web 3.0 desde o punto de vista do seu uso,
¢ o momento de concretar un pouco mais a fondo que é a web 2.0 en esencia.




3.Que éaweb 2.0

A web 2.0, como se define na Wikipedia, consiste nunha serie de aplicaciéns e paxinas da Internet
que utilizan a intelixencia colectiva para proporcionar servizos interactivos en rede dandolle ao usua-
rio o control dos seus datos. O termo foi acufado por Dale Dougherty de O’Really Media, e esta indi-
cado no blog do mesmo Tim O'Really nun artigo de outubro de 2005 (O’Really, 2005).

Esa web 2.0 o que permite é crear unha intelixencia colectiva, colaborativa, a partir do intercambio
de experiencias e coflecementos a través de ferramentas de comunicacién pola Internet de uso sin-
xelo que permiten crear textos, imaxes multimedia e redes de contactos. As ferramentas van, como
xa indiquei anteriormente, desde programas ou plataformas na propia web —blogs, wikis, espazos de
imaxes, como Flickr, de video, como YouTube, plataformas de socializacién, como Facebook ou
Myspace, mensaxes instantaneas, como Twitter, espazos virtuais, como SecondLife— ata os mesmos
dipositivos mébiles que permiten actualizar a informaciéon que colgamos nesas plataformas sen face-
lo desde o ordenador persoal.

E por iso polo que o concepto de web 2.0 empezou a configurarse no momento en que apareceron
ferramentas na Internet que permitian aos usuarios crear contidos sen ter que pagar o desefio dunha
paxina web: os blogs. Unha persoa usuaria da Internet, e sen ter grandes cofiecementos, podia abrir
0 seu propio blog e explicar as stas opiniéns, as suas ideas ou 0s seus cofecementos profesionais.
Pero, grazas ao blog, tamén podia crear unha rede propia de interrelacion.

Deste modo, cando alguén buscaba nun buscador algo relacionado con, por exemplo, ‘cogomelos’,
podia aparecerlle como resultado unha experiencia explicada por un buscador de cogomelos que
abrira un blog. Mais curioso era que o interesado polos cogomelos lia ese artigo —de agora en dian-
te post, como se cofiecen os artigos colgados nun blog—, e, como o post daba a opcion de que dei-
xase un comentario, o noso interesado polos cogomelos deixaba un comentario no blog do busca-
dor de cogomelos. Ao ver que o blog de cogomelos se actualizaba diariamente, o interesado polos
cogomelos liao cada tres dias, por exemplo, e ia deixando comentarios. E diciallelo aos seus amigos
interesados polos cogomelos, que empezaban a ler o blog e a deixar tamén comentarios.

O buscador de cogomelos, o orixinal, empezaba a deixar tamén comentarios no seu propio blog
como resposta aos outros. E animabase mais a comentar experiencias, ata o dia en que os outros abri-
an o seu propio blog, no que xa falaban directamente das experiencias do blog do buscador de cogo-
melos, o orixinal. E credbase unha rede. E ata un dfa se organizaba un encontro de buscadores de
cogomelos a partir dos distintos interesados polos cogomelos que abriran un blog grazas ao busca-
dor de cogomelos, o orixinal.

Entén chegou un momento en que tamén podian colgar videos nese blog. Grazas a iso a rede refor-
zabase porque os blogueiros dos cogomelos colgaban videos deses encontros organizados entre eles.
E ata esa rede se podia multiplicar no momento en que algun deles colgaba eses videos en YouTube
e creaba unha canle nesa plataforma co nome YouTube/buscadoresdecogomelos. Os usuarios de
YouTube interesados polos cogomelos, ao buscaren no mesmo YouTube a palabra ‘cogomelos’, ato-
pabanse coa canle de cogomelos, miraban os videos e fan ao blog do autor desa canle. Unha vez no
blog, decatdbanse de que habia mais blogs de cogomelos. E comentabanllelo aos seus amigos inte-
resados polos cogomelos. A rede amplidrase.

Entdn, decidian crear un espazo no que se xuntasen todos os blogs de cogomelos, videos, fotos e ata
documentacion dixital. Tamén podia aproveitar a plataforma de rede social dixital MySpace para face-
lo. Como divertimento, creaban unha sede virtual de buscadores de cogomelos en SecondLife. Ese
divertimento converteuse en experiencia moi Util cando probou un dia a facer unha conferencia sobre
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como buscar cogomelos nesa sede virtual. A cousa funcionou e desde entén cada dous meses hai
unha conferencia na sede de buscadores de cogomelos de SecondLife & que asiste xente de todo o
mundo, sen desprazarse da sia mesa de despacho da casa.

Actualmente, esa rede de buscadores de cogomelos iniciada o dia en que un interesado polos cogo-
melos atopou o blog dun buscador de cogomelos, o orixinal, estd a experimentar con Twitter e con
Qik. Todos os da rede tefien unha conta en Twitter, e alguns en Qik. Grazas a Twitter, cando un vai
buscar cogomelos entre semana, desde o seu teléfono mobil adoita enviar unha mensaxe no momen-
to en que atopou unha mata de bos rovellons —niscaros en catalan. A mensaxe de que atopou 0s
rovellons sae automaticamente na ferramenta que tefien no seu ordenador todos os “twitteiros” que
o integraron no seu grupo de contactos de Twitter. Esa mensaxe normalmente indica un enderezo da
Internet para poder ver a foto desa mata de rovellons, porque o buscador que o enviou previamen-
te fai sempre unha foto co seu mobil & mata de rovellons e célgaa, de forma instantanea desde o seu
mobil ao seu blog. Pero é que hai outro buscador de cogomelos que, como ten un moébil mais avan-
zado, se deu de alta en Qik e a mensaxe que envia ao Twitter, que tamén reciben as mesmas que o
outro, adoita indicar que no seu blog se pode ver, en directo, como estd a camifiar por un bosque
que promete ter moitos cogomelos. E é que Qik lle permite que o que esta a gravar co mobil saia en
tempo real no seu blog.

Toda esta historia é ficticia, pero pode acontecer e acontece noutros temas, moi relacionados coa
politica, por exemplo. Seria unha forma moi gréfica de ver o que é a web 2.0 ou, mellor dito, o
concepto 2.0: crear comunidades, innovacion, traballo en rede e colaboracién. Todo isto, coa
seguridade de que todos os que participan niso saen beneficiados e obtefien unha grande utili-
dade do que acontece.

Recentemente, nun traballo realizado con Ramoén Sangtesa para a Unidn Europea sobre web 2.0 e
Comunidades de Practicas (Fages, Sangtesa, 2007), recordabamos que a web 2.0 tamén puido
empezar antes da aparicion dos blogs. E dicir, que ese concepto de comunidade e de intercambio
existia xa coa aparicién de plataformas de intercambio de arquivos, de texto primeiro, e de audio,
video ou ata software despois. Recordemos como unha das grandes cousas que experimentamos a
finais dos anos noventa era a posibilidade de baixar canciéns en formato MP3 coa mesma calidade
de audio que a dos nosos CD. Persoalmente creo que é certo que o concepto 2.0 hai tempo que exis-
te, pero nesas experiencias de intercambio de arquivos non habia tal capacidade de xerar redes colec-
tivas, con relacions directas, ou de potenciar a capacidade do coflecemento individual grazas ao inter-
cambio de cofiecemento colectivo.

4. A web 2.0 e 0 e-goberno

Do escrito ata agora parece como se a web 2.0 sexa algo vinculado soamente a redes colectivas pero
a partir de iniciativas particulares. Non é certo, porque todo o explicado anteriormente, e en concre-
to o caso do buscador de cogomelos e a rede que ‘xerou’, pode aplicarse a un colectivo profesional,
privado ou publico. E mais, actualmente entrou con forza o funcionamento do paradigma da inno-
vacion aberta ou do negocio aberto (open innovation, open business).

Nese paradigma, teorizado polo director do Center for Open Innovation e profesor da Universidade
de California Berkeley, Henrio Chesbrough (Chesbrough, 2003), a idea é que as empresas, para seren
competitivas nun mundo globalizado, deben innovar aproveitando todas as fontes que existan no seu
interior e no exterior. O proceso estratéxico do negocio abrese, as ideas novas xa non vefien soamen-
te do departamento de I+D+i, sendn que calguera informacién pode tamén ser extraida de fontes




exteriores, xa sexa dos que poden facer algo no proceso produtivo —investigadores de universidade
gue publican os seus resultados nun blog, informaciéns extraidas de redes colaborativas... e un longo
etcétera—, ata dos mesmos consumidores.

Unha administraciéon, e un grupo politico, tamén pode e, é mais, debe aproveitar a web 2.0 para
abrirse ao cofecemento doutras organizaciéns similares para mellorar os seus procesos, e a cidada-
nia para saber que quere esta da administracion e para que poida participar tamén nas decisions que,
a4 fin de contas, lle afecta directamente.

A realidade é que a relacion interpersoal é agora clave para poder facer as cousas mellor, sempre
baixo o modelo de “colaboracion competitiva”, no que un da porque sabe que recibe do outro e que
o beneficio é sempre mutuo. O grafico 1 exemplifica bastante ben esta idea da web 2.0 e a capaci-
dade que permite de interacciéon de persoas en todos os ambitos.

Interaccion S .
-~ Organizaciéns publicas - Colaboracion
Traballo en rede e
.-'* . ..,

e

“Partidos Politicos

adpans

Persoas el Persoas
Persoas S i Persoas
i N 5 :
Empresas .
. 7
PR — L
Persoas

Compartir eee

No seguinte apartado, exporei unha serie de casos de ferramentas 2.0 aplicadas ao sector publico, &
politica, ou ao sector privado pero utilizables potencialmente polo publico. Farei unha breve descri-
cion de cada un e explicarei por que funcionan, e o porqué da sua utilidade.
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5. Ferramentas 2.0 que funcionan

5.1. Americablog

Americablog é o referente do que acontece co Partido Demdcrata nos Estados Unidos. O que di o
seu autor principal, John Aravosis, ségueno cidadans, especialistas, politicos e xornalistas. Polo tanto,
a credibilidade da fonte fai que este blog crease unha rede de persoas interesadas na politica e tra-
balladores da politica que, en moitos casos, o toman en consideraciéon para actuar. O mesmo
Americablog recibe comentarios dos lectores que serven tamén como fonte de informacion para os
mesmos autores.
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5.2. CTA Chicago vs. CTA Tattler

Estes dous blogs son un exemplo claro das conversaciéns que se poden xerar entre poder publico e
cidadanfa a través dos mesmos blogs. CTA Chicago é o blog da responsable do transporte publico en
Chicago, Carole Brown. Nel fala das novidades ou problemas que hai no transporte da cidade. Uns
cidadans decidiron crear un blog no que explicaban as stas experiencias no transporte de Chicago, o
blog CTA Tattler. E interesante porque algunhas veces Carole Brown responde &s queixas feitas desde
CTA e propon solucions. Outras veces desde CTA felicitan a Carole Brown por iniciativas que anunciou.
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Algo similar se fixo en Catalufa cando houbo a tension polos problemas de RENFE proximidades. O
curioso é que non habfa comunicacién entre o organismo e a cidadania. RENFE non dispén dun blog
como o de Carole Brown. A cidadania si que se expresa en distintos blogs sobre RENFE, como é o
caso de Mundorenfe.
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5.3. eCatalunya

eCatalunya é unha plataforma de interrelacion dixital entre grupos de interese desenvolvido pola
Generalitat de Catalunya. Esa plataforma permite a un grupo intercambiar experiencias, documentacion
e casos practicos mediante sistemas de web colaborativa —wiki, blogs, foros e espazos para colgar docu-
mentos e imaxes—, asi como con encontros persenciais. Dos distintos grupos que existen, o que mais
funcionou é o de Mediadores Familiares da mesma Generalitat. O éxito provén de que hai dlas perso-
as que levan un forte liderado e compromiso para manter activo o grupo, e porque os membros ato-
pan beneficios ao poderen aproveitar para o seu labor profesional experiencias que explican outros.

No mesmo eCatalunya creouse outro grupo para preparar e elaborar un taller web 2.0 presencial.
Non funcionou porque non habfa un liderado claro e porque os participantes non viamos con nitidez
o beneficio que podiamos sacar do eCatalunya para o taller presencial.
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A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3 s

Subgruos
Propietats del grup

@ Continguts
< Calendar TallerWeb 2.0 >
Blog del Tallerweb 2.0

Contenidaor de flwers / contenedor
de ficheros

Wikl Decélogo
- Documentacié d'inceras
+ Documentacién de Interés

Doaremsentrades

Se buscan intermediantes
13/12/2006 10:35
Darrera moameacis: 13/12/2006 11:02 per Alberto Ortiz ge Zarate Tercero

Una de las recomendaciones a las administraciones plblicas del taller Web 2.0 de
Barcelona es la de instituir |a figura del intermediante para guar a los cludadanos en
el uso de los servicios online. Entiendo que esta idea tiene implicaciones en el mundo
fizico y en la web
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5.4. KLM Club China

A idea de mostrar este caso é que se pode aplicar ao ambito publico unha iniciativa privada como a
gue fixo a compania de aviaciéon KLM mediante tecnoloxia 2.0. A idea é crear unha rede de contac-
tos entre os executivos que utilizan KLM para as suas viaxes de negocios a China. A paxina KLM Club
China permite que os usuarios rexistrados poidan facer publica a sta axenda de viaxes a China con
KLM. Isto permite a opcion, por exemplo, de que un usuario que viaxa o mesmo dia que outro e co
que, a través do perfil publicado na paxina, sabe que ten obxectivos comuns, lle propona reservar
asentos un a carén do outro no avién para negociar posibles acordos futuros; ou que —outro exem-
plo—se xunten un par de horas antes na zona VIP do aeroporto para pechar posibles acordos de cola-
boracion en China.
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5.5. Facebook

Facebook é un fendbmeno de rede social que cada vez estd mais estendido. Cada usuario que abre
unha conta en Facebook dispon, gratuitamente, dunha plataforma na que pode compartir, cos usa-
rios de Facebook aos que el pida integrar na sta rede, os posts do seu blog, as suas fotografias col-
gadas noutra plataforma como Flickr, a axenda do seu Outlook ou outros calendarios, os videos que
colga en YouTube, a musica que ten en iTunes ou calquera outra opcién das miles de aplicaciéns que
existen para Facebook. Estas aplicacions adoitan ser feitas polos mesmos usuarios, que as colgan no
repositorio de aplicacions de Facebook.

Actualmente, moitos politicos dispofien de Facebook como ferramenta para achegarse aos seus
votantes. De feito, como se ve na imaxe, o candidato demdcrata s presidenciais dos Estados Unidos,
Barack Obama, empezou en Facebook. Posteriormente, creou o seu propio Facebook
(http://my.barackobama.com), co obxectivo de xerar rede e grupos de interese entre os seus seguido-
res. O curioso é que o éxito que tivo my.barackobama.com se explica, posiblemente, polo feito de
que o coordinou un dos tres fundadores de Facebook.
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5.6. Christophe Grébert e o seu Monputeaux.com

Este blog do xornalista Christophe Grébert é un referente entre moitos dos cidadans do seu munici-
pio, Puteaux. Todo empezou cando Grébert criticou o seu alcalde no blog por unha operacién de
dubidosa legalidade. O alcalde querelouse, pero a sentenza deulle a razén a Grébert. Isto serviu para
dar mais forza a Grébert e, pola sua vez, para que a xente de Puteaux vise no blog un espazo crible
de fiscalizacion e control do goberno do municipio.

A partir de entén, Grébert creou outra paxina interactiva para que a cidadania de toda Francia poida
alzar a suia voz (Webcitoyenne).

MonPuteaux.com (Puteaux 92800)
Le blog de Ghristophe Grébert, un Putéolien qui a décidé de louvrir
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5.7. Second Life

A plataforma Second Life ¢ un mundo virtual no que cada persoa pode crear un avatar e, a partir
dunha moeda deste “mundo”, os Linden, comprar terras, abrir tendas, facer casas, comprar e/ou
vender produtos e servizos. Eses Linden traducense, unha vez realizada a transaccién en Second Life,
en moeda real.

Pero hai outros usos por parte de empresas e organizacions que o utilizan como ferramenta para
“reforzar” a marca. Por exemplo, existe a plataforma de Second Life Education, na que a mesma
Harvard University dispén de aulas virtuais nas que se realizan clases. Axencias de informaciéon como
Reuters tefien a sta sede en Second Life.

A nivel politico e gobernamental, xa hai experiencias de sedes virtuais de instituciéns —como a
Embaixada de Suecia en Second Life- ou de sedes de partidos durante as campanas electorais. De
feito, alguns candidatos realizaron mitins nestas sedes, coa presenza de avatares de Second Life. A
tecnoloxia permite que o candidato fale desde o seu terminal e a sta voz se traslade ao mesmo ava-
tar. Nalguins mitins houbo tamén grupos de avatares organizados que realizaron actos vandalicos para
“romper” esa celebracion.

Desde o punto de vista administrativo, algunhas voces cren na validez desta ferramenta. Na
Administracion dos Estados Unidos estanse a realizar probas piloto para abrir foros sobre educacion
e inmigracion (Williams, 2008).

De todos os xeitos, afinda que o fenédmeno Second Life tefia moito potencial —nos Estados Unidos hai
agora un problema de baleiro legal porque moitas casas de xogos abriron sedes en Second Life sen
que a lei llelo impida, a diferenza do que acontece fisicamente, onde soamente se pode xogar en Las
Vegas— existe un problema de capacidade dos mesmos terminais para poder funcionar correctamente
ante a gran cantidade de datos que se deben utilizar para que Second Life sexa doado de xestionar.

Second Life




5.8. Zexe.net

Zexe é un portal de tecnoloxia moi sinxela que permite a grupos marxinais realizar denuncias sociais.

Un dos grupos en Zexe son os discapacitados fisicos da cidade de Barcelona.

Na sta canle poden col-

gar as fotografias das barreiras arquitecténicas que encontran no seu dia a dia, feitas desde o seu
teléfono mobil. Esas fotos acompananas cun mapa do punto en que atoparon a devandita barreira.

O éxito é grande porque os usuarios o actualizan moi regularmente.
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5.9. Cartas publicas a rexedores

Na cidade de Badalona, a través dunha ferramenta de participacion, a cidadania pode enviar correos
electrénicos de queixa aos seus rexedores. A validez desta ferramenta é que na paxina se visualiza o

correo, a data de envio e a data en que o rexedor realizou a resposta. Pero ta

mén se visualizan as que

non foron respondidas. Esta transparencia “obriga” os rexedores a tomar en serio as demandas dos

administrados.

badalor

Ajuntament de Badalona  [EEREREIEERS =

L'espai de participacid a Internet de Badalona

IE

consensus

Mapa del web Cercador Contacte , . Reglament de .
E B Aluda | participaciolg] | Vés 2 E

Inici > Cartes

Cartes Apunta't... Per a qué?
Aquest ¢s l'apartat on pots contactar amb els regidors de I'A juntament, aix{ Usuari:
com llegir les giiestions que altres ciutadans han fet amb anterioritat. Contrasenya:
Per tal d'escriure una nova carta, has de clicar sobre I'opci6 "Escriu una (oK
carta".
Si el que vols és consultar una carta que hagi enviat un ciutada, cal que cliquis
en la icona que trobars a la columna "Carta"; si el regidor ha contestat la Tornar }
carta, també tens la possibilitat de llegir la seva resposta, clicant en la icona de
la columna "Resposta”. Ajuda ?

Escriu una carta .+
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5.10. eLens Manresa

Na localidade de Manresa fixose unha proba piloto do proxecto elLens desenvolvido polo departa-
mento Smart Cities do MIT. O eLens é unha etiqueta cun chip que contén informacién de texto, audio
e video. A través dun teléfono mobil UMTS, o usuario enfoca o dispositivo & etiqueta e pode recibir
a informacién que hai nela. Pola sta parte, pode enviar ao chip da etiqueta mensaxes de texto, audio
ou video xerados por el mesmo desde o mobil. En Manresa, o que se fixo foi colgar etiquetas eLens
nos monumentos da cidade. Un grupo de estudantes de secundaria foi percorrendo os monumentos
e ampliando a informacién das etiquetas elLens que habia en cada un. Con iso, o que fixeron foi un
acto de “participacion” na elaboracién da informacion turistica de Manresa.

O elens, pois, ten moito potencial para os servizos cidadans e para os politicos. Un concello, por
exemplo, pode colgar os seus anuncios informativos a través do elens en diferentes puntos do muni-
cipio. Os cidadans poderian aprobar ou criticar os devanditos anuncios deixando mensaxes nesas eti-
guetas. O mesmo poderia pasar cun politico, quen poderia colgar a través do elLens o seu programa
electoral e recibir queixas ou melloras da mesma cidadania.

Como di un dos responsables do eLens no MIT, esta ferramenta pode facer que a mesma cidade sexa
un blog fisico-virtual.

elLens Manresa
(Catalonia):
Students improve
information about
City monuments

Escanear etigeula Enviar voz (ou texio ou video)

NOVO usuano para
2 mesma etigueta = Rede Socla

5.11. Poliblocs.cat

Este é un dos fenédmenos mais exitosos da web 2.0 e a politica en Catalufa. Tratase dunha iniciativa
privada que o que fai é agregar nunha mesma paxina os blogs de todos os politicos, militantes e sim-
patizantes de todos os partidos que acttan en Cataluia. Os responsables de Poliblocs o que fan é,
diariamente, seleccionar os cinco ou seis posts mais interesantes dos blogs e facer unha recension
para colgala na web. Se un quere ver directamente os blogs que lle interesan, pode buscalos a tra-
vés da clasificacion que hai baseandose en partidos ou movementos politicos.

Un dos fundadores comentdbame que é moi curioso como, cando nalgiin momento estoura unha
crise de partido ou de goberno, ou de concello, alguns xornalistas recorren a Poliblocs porque saben
gue os militantes ou simpatizantes que tefien o seu blog nesta paxina adoitan manifestar a informa-
cion oficiosa do conflito que o partido nunca difundira a través dos seus medios oficiais.
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5.12. tGoberno: proba piloto TV3-Mataré

A localidade de Mataro foi quen fixo unha proba piloto con TV3, a televisién catald, sobre servizos
administrativos a través da television dixital. A cidadania podia pedir hora ao seu médico do centro
de asistencia primaria navegando por unha canle dixital co mando a distancia.

Se se aplicasen as capacidades da web 3.0, poderia chegar un momento en que un usuario dixese en
voz alta “Informacion de partos” ante a canle dixital do seu Goberno, a televisién recofiecese a voz
e lle indicase, como un buscador da Internet, todas as entradas de informacién sobre servizos para a
maternidade que ofrece a stia Administraciéon. Co mando poderia seleccionar a informacién que lle
interesa, consultala e, por que non, pedir hora, coa voz, para realizar unha visita xinecoléxica.
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6. ;E vélida a web 2.0 para politicos e traballadores pablicos?

Igual que o é para as empresas, a web 2.0 si que é tamén valida para os politicos e os traballadores
publicos. En ambos os casos, pola posibilidade que lles ofrece de crear rede coa mesma cidadania.
No segundo caso, porque esa mesma rede permite unha mellora nos procesos produtivos internos e,
por tanto, nos servizos ofrecidos aos administrados.

Ainda que sexa certo que o concepto de web 2.0 sexa considerado por algins como unha moda, isto
€0 mais polo mal uso do termo que moitas veces se fai, aplicindoo en moitos casos a cousas que
nada tefien que ver co concepto 2.0. Pero isto non quita que o fondo da cuestion, a creacion de
redes, se deba valorar como un elemento que axifia se ha converter en algo sumamente integrado
en todas as organizacions. E isto é asi porque xa forma parte da vida cotia de todas as persoas, e cada
Vez 0 sera mais.

Entender o concepto 2.0 significa, pois, crer nos beneficios do traballo colaborativo, na sua utilidade
e na transparencia que xera. Por iso, e para non caer na tentacién de venderse como 2.0 soamente
por cuestions de imaxe, débese planificar como se aplica unha estratexia deste tipo, sen improvisa-
ciéons que, ao final, se tornaran contra o impulsor.

Reaccionar aos comportamentos en rede quere dicir, tamén, pensar en que o concepto 2.0 non son
soamente tecnoloxias, senén unha forma de ver a relacién coas persoas desde a visién do “dou por-
que tamén recibo” . E dicir, mais que relacién, débese crer na interrelacién. Asf pois, politicos e admi-
nistraciéon deben abandonar a idea de unilateralidade e pasar a pensar en que todos somos emisores
e receptores & vez. Se un politico ou unha administracién non actua asi, a rede, emisores-receptores,
agora, é suficientemente potente como para facer publico o erro.




INNOVACION EN SERVIZ0S SOCIAIS
E SERVIZOS DE SAUDE

Joan Ramon Marsal Yufera

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA

)
=

3







1. Introducién

Nesta presentacién imonos centrar na analise das oportunidades do uso das tecnoloxias da informa-
cion e das comunicacions (TIC) para a mellora dos servizos sociais e dos servizos de satde.

Hai que ter en conta que en Espafa algunhas comunidades autbnomas contan con diferentes con-
sellarias para a xestién de cada un destes servizos. En moitas administracions locais ambos os servi-
z0s estan agrupados nunha unidade de xestion comuin que habitualmente se cofiece por servizos &
persoa ou Servizos persoais.

Os dous tipos de servizos tefien unha natureza similar e poden compartir elementos comuns para a
slia xestion. Ambos corresponden & categoria de servizos finalistas, ainda que no caso dos servizos
sociais unha boa parte da xestion se dedica ao recofiecemento de dereitos das persoas para acceder
aos servizos ou para recibir prestacions econémicas. Neste sentido, os servizos sociais tamén forman
parte dos servizos administrativos.

Unha caracteristica comun aos dous servizos é a sia complexidade: tanto para a prestacion de servi-
zos de salide como de servizos sociais compre a colaboracion dunha rede de profesionais que actu-
an de xeito coordinado. Pero, malia esta necesidade de traballar e de colaborar en rede, o mais habi-
tual é que os sistemas de xestion e de informacién que dan soporte a estes servizos non estean dese-
fados en rede de forma que faciliten o intercambio de informacion e a coordinacion dos dispositivos
que prestan os servizos.

Nesta presentacion, utilizaremos o concepto de servizos persoais para facer referencia aos dous ser-
Vizos ao mesmo tempo.

Na actualidade, son moi raros os casos de historiais dixitais sociais ou de salde compartidos que poidan
ser enviados dun profesional a outro no proceso dunha interconsulta ou dunha derivacion de servizo.
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Ofreceremos exemplos de aplicacion das TIC a xeito de proxectos de demostracion do valor engadi-
do que poden achegar.

Pero non todo son vantaxes a través do uso das TIC. O seu desefo e a sUa implantacién comportan
unha gran complexidade; nalguns casos a sUa incorrecta orientacion produce importantes fracasos
ou, en todo caso, son causa de ineficiencias que xeran gastos innecesarios en investimentos e en
mantemento correctivo de decisions erréneas. Tamén mostraremos algunhas das causas do fracaso
dunha boa parte dos proxectos de renovacion tecnoldxica.

2. Oportunidades das TIC nos servizos sociais e nos servizos de saude

E importante que previamente intentemos acoutar o alcance das TIC aplicadas a este tipo de servi-
z0s. Para iso tomaremos o concepto de eHealth elaborado pola Comisiéon Europea, que se pode apli-
car tamén aos servizos sociais.

Hai que ter en conta que este concepto de eHealth vai mais ald do uso da Internet para a prestacion
de servizos en lifa. Vai mais ald tamén do que para moitos representa un sistema informético ou da
mera xestién de bases de datos.

A CE describiu eHealth como a aplicacion de tecnoloxias da informacién e da comunicacion a todo
o rango de funcions que afectan o sector da saude. Esta definicion do uso das TIC tamén foi adop-
tada pola CE no ambito das experiencias de egovernment. Evitase asi que o uso dos termos de
eHealth e de egovernment (e doutros “e-oquesexa”) fagan referencia a unha idea xerada pola mer-
cadotecnia empresarial e politica buscando achegar a informacion sobre os servizos ao gran publico
a través da Internet. Deste xeito, os sistemas informaticos (concepto tecnoldxico de tratamento da
informacion), os servizos telematicos e mesmo os sistemas de informacion (concepto organizativo do
tratamento da informacién) quedan incluidos no mais amplo concepto de eHealth.

Incluimos tamén os sistemas de informacion na sta acepcion mais organizativa, posto que se produ-
ce unha elevada interdependencia entre a tecnoloxia, os procesos de xestion e os contidos. Deste
xeito, continente e contido son dificilmente separables na préactica.

Para a CE, eHealth inclte as utilidades para as autoridades sanitarias e para os profesionais asi como
sistemas personalizados de salide para pacientes e cidadans. No concepto de EHealth incliense:

- Redes de informacién de saude

Historiais clinicos electronicos

- Servizos de telemedicina
- Sistemas portatiles e mébiles de comunicacién
- Portais de saude

- Calguera outro instrumento de prevencién, diagnoéstico, tratamento, monitorizacién de
saude e xestion de habitos saudables que se baseen no uso das TIC.

Tamén inclue a aprendizaxe electrénica como medio de formacion dos profesionais do sector da
saude e o comercio electrénico de bens e produtos necesarios para a provision de servizos de salde,
desde medicamentos e aparellos médicos ata o software e o hardware necesarios para a implanta-




cién de sistemas de tratamento da informacion. E por iso polo que nés adoptaremos a definicién de
eHealth da UE, entendendo que hai campos de aplicacion ben diferenciados como son:

- Os dispositivos da Internet para ofrecer informacion sanitaria e facilitar o acceso dos cidadans
aos servizos persoais

- Os sistemas de informacién das redes publicas e privadas de atencién &s persoas, asi como os
das organizacions provedoras de servizos sanitarios e servizos sociais

- Os desenvolvementos de telemedicina ou de teleasistencia, normalmente relacionados co
diagndstico, o tratamento e a monitorizacion da satde dun paciente ou conxunto de pacien-
tes, ou de axuda para as persoas que tefien limitada a autonomia na sua vida cotia.

Oportunidades para a mellora da produtividade

O uso das TIC pode facilitar a prestacion de servizos con maior calidade e por menor custo. Esta
mellora da produtividade conséguese mediante a introducién de instrumentos que melloren o trata-
mento da informacién utilizada nos procesos de atencion sanitaria ou clinica:

- Historia clinica electrénica
- Prescricion farmacéutica
- Interconsulta profesional

- Sistemas de axuda ao diagnostico a partir de guias de practica clinica ou a partir de acceso a
literatura clinica contrastada.

Paralelamente, no &mbito dos servizos sociais pddense introducir, entre outros, os seguintes instrumentos:
- Historial social dixital, xa sexa integrado ou compartido

- Sistemas intelixentes de axuda ao diagnoéstico social, mediante formularios de preguntas e o
desefio de camifios de decision

- Aplicacions de alertas de urxencia social que coordinen os dmbitos de saude, escola ou poli-
cfa, nos casos de malos tratos en infancia ou de violencia de xénero

- Aplicacions para o calculo das achegas econdmicas en funcién do patrimonio ou da capaci-
dade econdmica persoal (supostos de copagamento)

- Aplicacions de derivaciéon de casos ou de interconsulta entre os diferentes profesionais do sis-
tema de atencion social.

As organizacions prestadoras de servizos persoais son grandes consumidoras de informacién e por
iso as TIC poden axudar a aforrar tempo e difeiro. Ao mesmo tempo, mellérase a calidade dos ser-
vizos porque se pode evitar a duplicacion de probas e estudos de diagndstico, que, no caso da saude,
ademais de tempo e custo, supofien un risco para as persoas. Tamén se evitan erros no tratamento
ou duplicidades na xestion de axudas econdmicas. A mellora da calidade é notable en caso de pres-
cricién farmacéutica cruzada ou ao evitar ter que reintroducir a informacion de xeito manual. Tamén
permite focalizar un conxunto de informacion para un segmento de pacientes determinado.
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As aplicacions de telemedicina xeraron novos procedementos terapéuticos menos invasivos que dimi-
nuen os riscos dos pacientes a infeccions. Estes procedementos acurtan as estancias hospitalarias e o
tempo de recuperacion.

O Instituto de Medicina de EEUU (IOM) estimou en 2004 que nese pais cada ano acontecen entre
44.000 e 98.000 mortes que poderian previrse, como resultado de erros médicos nos hospitais. Outro
estudo calcula tamén que ao redor de 770.000 persoas enferman ou morren cada ano nos hospitais
estadounidenses como consecuencia de reaccions adversas aos medicamentos. O 18% destes casos
estd relacionado coa falta de disponibilidade da informacién do paciente. Pédese afirmar que a intro-
ducién das TIC pode axudar a mellorar a calidade dos servizos persoais debido a que:

- Evitan a reiteraciéon da informacién persoal, diagnostica e clinica.
- Aforran o nimero de probas necesario para o diagndstico xa que evitan a sUa reiteracion.

- Achegan mais fiabilidade e consistencia as decisiéns mediante ferramentas de axuda e a xes-
tién do cofiecemento.

- Melloran o seguimento da atencién e facilitan a xestion de casos.

Oportunidades para a mellora do acceso das persoas a prestacion dos servizos

Esta mellora obtense principalmente mediante o establecemento de servizos de informacion e de
orientacién multicanle, partindo de estratexias de xestion das relaciéns coas persoas. Referimonos as
estratexias que no mundo anglosaxén se coflecen como CRM (Customer Relationship Management).

Mediante esta estratexia multicanle conséguese a coherencia e a consistencia da informacion e da
orientacién no acceso aos servizos, xa sexa a través da atencion telefonica, de paxinas web ou nas
oficinas presenciais.

Entre as diferentes iniciativas destacan a oferta de portais monograficos e a oferta de centros de aten-
cion telefonica.

Os portais monograficos na web poden conter unha pluralidade de ferramentas para facilitar o acce-
50 aos servizos, desde o aparador de informacién institucional, pasando polos foros de pacientes ou
de comunidades de axuda, ata a formacion e os servizos telematicos.

En canto aos centros de atencion telefonica, podense atopar aqueles centralizados (como o0 012) ou
0s mais monograficos como o de atencién s vitimas de xénero ou o de orientacion sobre a sida.
Alguns destes centros tamén ofrecen a realizacién de tramites a distancia.

En definitiva, a utilizacion deste tipo de instrumentos mellora o acceso aos servizos posto que:
- Facilitan a oferta dunha informacién contrastada e fiable.
- Achegan &s persoas os servizos de orientacion e de axuda ante situacions de necesidade.
- Permiten a participacion e facilitan a capacidade de eleccion das persoas (empowerment).

- Permiten a realizacién de tramites telematicos sen o constrinximento horario das oficinas de
atencién presencial.




Introducién de tecnoloxias aplicadas directamente a prestacion do servizo

No &mbito dos servizos persoais, as practicas mais innovadoras son aquelas que modificaron as con-
dicions da prestacion dos servizos ou do produto mediante a aplicacién de tecnoloxias:

- Aplicacions de telemedicina diagnostica ou terapéutica, como son os casos de telerradioloxia,
0s sistemas remotos de monitorizacion, robética aplicada & cirurxia (sistema Da Vinci de lapa-
roscopia robética aplicado a uroloxia).

- Sistemas expertos, baseados en cuestionarios dinamicos de preguntas e respostas para o cal-
culo de dereitos a prestacions econémicas ou servizos.

- Sistemas automaticos de dispensacién de medicamentos nos hospitais, mediante a robotizacion
dos almacéns farmacéuticos e a identificacién univoca de paciente e prescricidon de medicamen-
to (normalmente, mediante aplicacions de codigo de barras ou de etiquetas “intelixentes”).

- Soluciéns de cita previa e de derivacion para programar servizos de orientacion, de valoracion
diagndstica ou de atencion de salde.

- Soluciéns de mobilidade para os profesionais: sincronizacién de tablet pc con aplicaciéns de
valoracion de autonomia persoal, de xeito que o profesional valorador recolle a informacion in
situ e evitase tela que volver introducir no momento da realizacién do informe de valoracion.

- Aplicacions de alertas a través de mensaxes de tipo SMS como, por exemplo, os recordato-
rios de visita médica, de cita de valoraciéon ou de toma de medicamentos.

- Servizos de teleasistencia remota ou in situ para persoas con autonomia limitada.

3. Exemplos de aplicacién

Na practica, danse numerosos exemplos de aplicacion das TIC para a mellora dos servizos persoais.
A sequir describense alguns que consideramos relevantes.

Directgov

E o portal oficial dos servizos do Goberno britanico. Dedica varias paxinas monogréficas (Disable peo-
ple) a contidos dirixidos a persoas en situacién de dependencia. Ofrece informacion e consellos sobre
obtencién de emprego, reformas na casa ou busca de ofertas de casa adaptadas, axudas economi-
cas, educacion e formacién, informacion sobre dereitos e obrigas. Permite acceder ao portal do
departamento de Traballo e Pensiéns para solicitar axudas econémicas de xeito telematico.

http://Awww.direct.gov.uk/en/DisabledPeople/index.htm

Este mesmo portal ofrece paxinas dedicadas s persoas que coidan persoas en situacién de depen-
dencia (Caring for someone). Tamén ofrece informacion e consellos. Informa sobre servizos e axudas
e aconsella sobre o coidado a nenos con diminucion fisica ou psiquica e sobre o coidado a enfermos
terminais. Permite conectar con outras persoas coidadoras e ofrece servizos de saude e de respiro
(profesionais de substitucion temporal de tarefas, etc.) para as persoas coidadoras.

http://Awww.direct.gov.uk/en/CaringForSomeone/index.htm
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Caring for carers

E tamén un portal dirixido &s persoas coidadoras. Destaca porque foi desenvolvido exclusivamente
por unha asociaciéon que agrupa persoas que realizan esta actividade en Irlanda.

http://www.caringforcarers.org/

Shared Care Network

Portal britanico de iniciativa privada con apoio gobernamental. A sua finalidade principal é o fomen-
to do voluntariado para a axuda a persoas (fundamentalmente nais) que tefien ao seu cargo o coi-
dado de nenos e nenas con discapacidade.

Tratase dunha iniciativa que a través da web facilita que persoas voluntarias de Inglaterra, Gales e
Irlanda do Norte ofrezan servizos temporais de coidado de nenos e nenas que permitan curtos peri-
odos de respiro e descanso das suas nais.

E un exemplo da Internet como canle para o fomento de actividades de voluntariado mediante o
desenvolvemento dunha comunidade de axuda social.

http://www.sharedcarenetwork.org.uk/

Handiplace.org

Tratase dun portal publico de informacion sobre o emprego, a formacién e a insercién de persoas con
discapacidade do Centre de Resources, de Dévelopement et d ‘Informations de Rhéne Alpes.

Informa sobre os dereitos dos traballadores, das vantaxes e das axudas das empresas que empregan
persoas con discapacidade e das iniciativas rexionais. Ofrece o acceso a informacion dun observato-
rio social, a unha base de datos sobre ergonomia (Handiergo) que se elaborou coas achegas dos tra-
balladores con discapacidade e informacion sobre a rede rexional de formacion profesional de perso-
as discapacitdas.

http://www.handiplace.org/index.php

Ontario. Ministry of Health and Long Term Care

Portal de servizos do Goberno da provincia de Ontario que ofrece informacion e axudas as persoas
maiores: atencion domiciliaria e residencias de longa estancia.

http://Awww.health.gov.on.ca/english/public/program/Itc/ltc_mn.html

Estes servizos estan integrados nas paxinas web monograficas dedicadas s persoas maiores. Nelas
ofrécese unha guia de programas e servizos, acceso a “seniors info portal”
(http:/Awww.seniorsinfo.ca/), un portal multixurisdicional dedicado &s persoas maiores.

Tamén ofrece informacion e servizos sobre xubilacion, satde, viaxes e sistemas de transporte, derra-
deiras vontades, abuso sobre persoas maiores e axudas econdmicas.

http://www.gov.on.ca/ont/portal/!ut/p/.cmd/cs/.ce/7_0_A/.s/7_0_252/_s.7_0_A/7_0_252/_|/en?docid
=EC001064

Tratase dun portal moi completo que integra con facilidade todos os recursos que o Goberno de
Ontario, os gobernos locais e o Goberno federal destinan as persoas maiores.




Portal Mayores

E un portal especializado en xerontoloxia e xeriatria desenvolvido polo Consello Superior de
Investigacions Cientificas e xestionado por Imserso. Especialmente dirixido a profesionais, ofrece
tamén informacién de interese para o publico en xeral, posto que permite cofecer os recursos exis-
tentes en cada comunidade autébnoma.

http://www.imsersomayores.csic.es/index.html

SAAD

Portal do Imserso sobre o Sistema para a autonomia e a atencion & dependencia. Ofrece unha infor-
macion clara e completa sobre a cobertura dos diferentes servizos de axuda para as persoas en situa-
cion de dependencia persoal, asi como dos diferentes pasos dos tramites necesarios para a sta soli-
citude. Non é posible ainda efectuar a solicitude de xeito telematico. O seu desenvolvemento depen-
derd das comunidades auténomas, cuxos gobernos tefien a competencia de xestidon destes novos
dereitos de recoecemento da dependencia e dos servizos asociados a esta.

Desde este portal podese acceder tamén ao Servizo de Informacién sobre Discapacidade
(http://sid.usal.es/).

http://www.saad.mtas.es/portal/

Limosa

Portal de servizos do Goberno de Bélxica dirixido a un colectivo moi concreto: organizaciéons, empre-
sas, empresarios individuais ou profesionais autbnomos estranxeiros (comunitarios ou non) que dese-
xan establecerse de xeito parcial ou temporal ou que desexan contratar persoal traballador en Bélxica.

Ofrece toda a informacion necesaria sobre os requisitos desta actividade e facilita de xeito on line
todos os tramites necesarios, axilizando de xeito notable o cumprimento dos procedementos.

No ano 2007 foi seleccionado pola CE como unha boa préactica europea de administracion electrénica.

http://www.limosa.be/

Infopankki

Portal finlandés con exhaustiva informacion para as persoas que emigraron ou que estean pensando
en traballar en Finlandia. Destaca o seu alto nivel multilinglie, posto que se ofrece a informacién en
15 idiomas. Ofrece enlaces a un importante nimero de servizos e tramites telematicos.

Tamén foi seleccionado pola CE en 2007 como boa préctica europea de administracion electrénica.

http:/Awww.infopankki.fies-ES/Servicios_sociales/

Titrar-Services en Bélxica

Desde as paxinas do portal do Goberno federal belga ofrécese informacién sobre os tickets de servi-
zo de axuda financeira a servizos sociais domiciliarios.

Ofrece o0 acceso as paxinas de Accor, empresa que ten a concesion deste tipo de servizo. Nas paxinas
de Accor pddense realizar de xeito completo os trdmites telematicos para solicitar os tickets e para
contratar as persoas que realizaran os servizos a domicilio. Tamén realiza a acreditacion de entidades
ou persoas que ofrecen servizos a domicilio.
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A persoa usuaria recibe no seu domicilio os tickets mediante os cales aboa a totalidade ou parte do
servizo recibido.

http://Awww.belgium.be/eportal/application?origin=onlineServicesTarget.jsp&event=bea.portal.frame-
work.internal.refresh&pageid=contentPage&docld=43567.0

http://Awww.dienstencheques.be/fr/index.asp

Prestacions a familias Generalitat de Catalunya

Exemplo de servizo interactivo de doada usabilidade, a partir dunha iniciativa proactiva do departa-
mento de Accién Social e Cidadania. A partir dos datos histéricos que conserva o departamento, envi-
ase unha carta que recorda o dereito a solicitar unha axuda econémica. As familias poden confirmar
os datos mediante unha mensaxe SMS ou poden facer o mesmo ou cambiar os seus datos a través
da paxina web do portal da Generalitat de Catalunya (www.gencat.cat).

http://www.cat365.net/Inici/Ciutadans/FamilialNens/AjutsMenors3anys/llI2_ST_Mostrarinformacio2.h
tm?ruta=%2FChannels%2FAutors%2FInici%2FCiutadans % 2FFamilialNens % 2FAjutsMenors3anys %
2FSolicitudAjutMenors3anys&I=0

Connexions direct

Portal do Goberno britanico que ofrece servizos de orientacion 8 mocidade en materias diversas como
emprego, saude, ocio, vivenda. Ofrécese de xeito multicanle a través de web, mensaxaria instanta-
nea e teléfono. O servizo é andnimo e ofrece o contacto cos diferentes dispositivos de servizo tanto
locais como do Goberno central. Destaca pola sta usabilidade e polo esforzo de focalizarse nas cues-
tibns que importan & xuventude.

http://www.connexions-direct.com/

Portalsocial.net

Portal da Generalitat de Catalunya dirixido & comunidade de profesionais do traballo social. Ofrece
informacion de lexislaciéon, sobre os servizos, acceso a documentos, publicacions e xornadas e semi-
narios de formacion.

http://www.portalsocial.net/

Sesam-Vital

Tratase da iniciativa da Seguridade Social francesa sobre tarxeta de saude intelixente. Simplifica as
relacions entre profesionais de saude, pacientes e institucions da Seguridade Social ao evitar o “pape-
leo” que habitualmente se produce nun sistema de reembolso dos servizos de saude. Participan uns
210.000 profesionais de salde e cada ano tramitanse telematicamente uns 900 millons de partes
médicos. Distribuironse 48 milléns de tarxetas intelixentes e o sistema permite a actualizacion dos
datos persoais a través de quioscos situados nas farmacias.

http:/Awww.sesam-vitale.fr/index.asp

Di@bcarnet®

Consiste nun desenvolvemento que mellora a prescricion e o tratamento de insulina en pacientes dia-
béticos. Un analizador de glicosa en sangue conectado co pecé do paciente permite calcular a dose
de insulina mais eficiente para un estado de glicemia determinado. Permite o clculo rapido das doses
sen necesidade de utilizar os equipos de papel.




A través da paxina web, o paciente pode facer un seguimento minucioso do seu tratamento. Ao
mesmo tempo, pode enviar os resultados ao seu médico, o cal pode ter un seguimento histérico e
recomendar por correo electrénico novas formas de dispensacion.

O médico pode ver diversas graficas diacrénicas e sincrénicas e facer estudos agregados de todos os seus
pacientes diabéticos. A seguridade e a privacidade garantense mediante o uso da sinatura electronica
para acceder ao portal da Internet. Recibiu un premio na eHealth European Conference, organizada pola
presidencia irlandesa da UE, celebrada en marzo de 2004. Por outra banda, quizais o seu maior inconve-
niente é que o exceso de informacion poida abouxar e aburrir tanto ao paciente como ao seu médico.

www.diabcarnet.com
Medic-to-medic

As gufas de préactica clinica ou clinical paths pretenden achegar as técnicas de case management aos
procesos de atencion sanitaria. Son plans de accién multidisciplinaria ante determinadas situacions de
enfermidade que foron elaborados para un grupo de patoloxias e para un grupo relativamente homo-
xéneo de pacientes. Estendéronse maioritariamente nos hospitais. Podese consultar un exemplo de
tecnoloxias da informacién aplicadas ao cofiecemento clinico, baseado en clinical pathways, na paxi-
na web do University College of London, que desenvolveu xunto co Royal Free Hospital de Londres
unha aplicacion deste tipo.

http:/Awww.medic-to-medic.com/

Hon

Hon é un exemplo de portal de conecemento para a calidade da informacion sanitaria na web. Este
portal, promovido pola UE e desenvolvido pola Health On the Net Foundation, acredita as paxinas
web e portais de satde de acordo cunha metodoloxia que garante o cumprimento do cédigo de con-
duta médica na Internet. Contén un buscador que ofrece sé as paxinas web contrastadas.

www.hon.ch

Eleccion Libre de Hospital Noruegués

Forma parte de iniciativas que ofrecen informacion dirixida a unha mellor eleccién do cidadan ou
do paciente, como listas de espera, informacion sobre acreditacion de centros sanitarios, etc. Estas
iniciativas xorden nos paises nérdicos, moi orientados a incrementar as politicas de eleccién por parte
dos cidadans (choices).

O portal esta promovido polo departamento de salde e servizos sociais do Goberno noruegués.
Ofrece un servizo de informacion que facilita o uso do dereito a escoller o centro onde recibir trata-
mento. Este servizo vai acompafado dun sistema de asistencia telefénica das 8 &s 15,30 h, 7 dias &
semana. Ofrece listas de espera e indicadores de calidade dos hospitais noruegueses.

Serve de referencia tamén para os profesionais e para os xestores destes hospitais, pois deste xeito
contan con indicadores nos cales compararse e decidir novas acciéns para incrementar a calidade do
seu hospital.

Esta iniciativa esta relacionada coa lei de dereitos dos pacientes aprobada polo Parlamento noruegués.

http://www.sykehusvalg.net
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Hospital de Son Llatzer

O Hospital de Son Llatzer en Mallorca (www.hsll.es) informatizou todos os seus procesos e conseguiu
que o papel desapareza en todas as actividades. A través da sUa intranet, os profesionais acceden aos
informes das probas diagndsticas e coa extension das técnicas PAC poden visualizar calquera tipo de
probas, incluidas as laparoscopias, por exemplo. Actualmente, tamén contactan co paciente solicitan-
do a confirmacién de visita a través de mensaxeria SMS. Foi galardoado tamén na European eHealth
Conference en Cork (Irlanda) en marzo de 2004.

Sunhed.dk

E o portal do sistema publico danés de satde (www.sunhed.dk). Estd baseado nunha rede de datos
de saude xestionada polo Centro Danés para a Saude Telematica (Danish Centre for Health
Telematics), unha organizacién privada non lucrativa (www.medcom.dk) que permite a interconexion
entre diversos tipos de provedores de servizos de salde, cidadans e autoridades sanitarias.

Tratase dun claro exemplo dunha infraestrutura de rede do sistema publico de saude que conecta
todos os provedores sanitarios cos cidadans e as autoridades sanitarias e fai interoperable unha boa
parte dos procesos de atencion; comporta tamén a creacién efectiva dun “mercado sanitario publico”.

Este portal conta cunha elevada gama de funcionalidades, moitas delas de elevada complexidade tec-
noloxica, o cal o converte nun modelo de referencia.

Entre as diversas funcionalidades destacan:

- 0 acceso aos datos dos pacientes nos sistemas de laboratorio de calquera provedor sanitario:
hospital, laboratorio de referencia, etc.

- Acceso aos datos clinicos dos pacientes almacenados en bases de datos locais. O acceso a
estes datos por parte do paciente ou dos profesionais sanitarios realizase mediante sinatura
electrénica certificada e co consentimento previo do paciente.

- Concertacion de visitas en lina cos médicos de familia.

- Renovacion en lifa da prescricion farmacéutica a pacientes cronicos aprobada polo seu médi-
co de cabeceira. Enviase a prescricién directamente & farmacia e comunicase a renovacién ao
paciente por correo electrénico.

- Consultas a través de correo electronico, mediante as cales o paciente se dirixe ao seu médi-
co de cabeceira en busca de consello.

- Receitas médicas electrénicas. O 81% das receitas xa son electrénicas no ano 2004, a través
da total conexién entre a base de datos do médico de familia e o sistema de farmacia.

- Informacion diversa sobre os centros de atencion sanitaria, sobre enfermidades e o seu trata-
mento, sobre os dereitos dos pacientes, listas de espera e indicadores de calidade dos centros
sanitarios.

- Informacién das autoridades sanitarias e acceso a situaciéon individual de cada cidadan, reem-
bolsos econémicos, etc.

A plataforma tecnoloxica soporta, entre outras funcions, o acceso ao diagnostico e as imaxes de
radioloxia, a teledermatoloxia, as comunicacions EDI en calquera tipo de estandar de informacion




(XML, EDIFACT e HL7 entre outras) e peticiéns dos médicos xerais de analiticas bioquimicas e de tests
inmunoldxicos.

En canto ao uso, hai que ter en conta que o 70% da poboacion ten acceso & Internet no seu fogar,
e que 0 92% dos médicos de familia, os 78 hospitais e as 332 farmacias se intercambian informa-
cion a través do sistema EDI. Todos os hospitais publican a sta informacion na Internet. Cada mes
envianse 2,5 milléns de mensaxes sobre atencion sanitaria. As comunicacions electronicas represen-
tan 0 84% dos informes de interconsulta, 0 97% dos informes de laboratorio e 0 66% dos reembol-
s0s aos cidadans.

Segundo Medcom, co desenvolvemento desta rede telematica de salide aforraron custos equivalen-
tes a mais de 25.000 persoas/mes, o que supdn uns 22,5 milléns de euros.

Estratexias de saude dixital en Andalucia

Son iniciativas do Servizo Andaluz de Saude (SAS) que mereceron o recofiecemento da Comision
Europea, pois foron premiadas no seu conxunto no ano 2003 na Conferencia Europea de eHealth.
Estes son os proxectos:

- Evisand: é o sistema integral de telemedicina de Andalucia que comunica e permite a trans-
mision de imaxes dixitais entre todos os centros de atencién do SAS, centros de saude, hos-
pitais comarcais e hospitais rexionais de referencia. A coordinacion deste sistema realizase a
través do Centro Integral de Comunicaciéons de Telemedicina.

- Centro de Xestion de Sistemas e Tecnoloxias: facilita o uso dos sistemas informaticos do
SAS, mediante un servizo de 24 horas os 365 dias do ano. Presta a mais de 15.000 usuarios
servizos de atencioén telefonica e de conexion remota cos ordenadores, supervision das apli-
cacions e da rede de comunicacions, implantacion de novos sistemas de informacion.

- Diraya: historia dixital de satide do cidadan. E unha historia de satide Unica que integra toda
a informacién sanitaria de cada usuario. Os compofentes deste sistema son: unha bases de
datos de usuarios, a historia clinica, o médulo de tratamento de datos e o sistema de estan-
darizacion de datos, baseado en XML. Este sistema utilizase tamén como rexistro e identifi-
cacion de pacientes e comunicase cos sistemas de xestion econémica e de persoal.

- Mundo de estrelas: portal para os nenos e nenas que se atopan hospitalizados. A través da
Internet poden acceder a actividades Itdicas e recreativas. Tamén poden conectar cos seus
companeiros ou con outros nenos que tamén se atopan na stia mesma situacion. Utiliza con-
tidos e estimulos de reforzo positivo ante a enfermidade. Identificado como boa préctica
europea, moitos estados europeos implantaron iniciativas similares, tomado este proxecto
como exemplo.
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4. Retos para a introducion das TIC

Malia as oportunidades que ofrece o desenvolvemento de sistemas tecnoldxicos de xestion e de informa-
cién, non podemos afirmar que a sta practica estea moi estendida de xeito homoxéneo e consistente.

A introducion das TIC atopase na primeira fase de adopcién dunha nova tecnoloxia: grandes expec-
tativas, aparicién dos early adopters ou pioneiros, incorporacién nalguins dmbitos das organizacions;
pero, desde logo, non se incorporou dentro da “corrente dominante” dos sistemas de informacion:
os seus fundamentos (conectividade, integracién, orientacion ao cidadan ou paciente, xestién en
rede) non foron ainda interiorizados polos directivos das organizaciéns nin polos responsables de sis-
temas de informacion.

O desenvolvemento de tecnoloxias non pode reducirse a un proceso racional: “Se tan bo é isto, algun
dia todo o mundo o quererd”. Son moitas as variables que inciden no desenvolvemento destas tec-
noloxfas, pero tamén no seu fracaso.

Por iso, paga a pena revisar algunhas das causas que frean a sta implantacion.
Compromiso e liderado das autoridades publicas

Tendo en conta a dimension dos sistemas de atencién as persoas, o papel das autoridades publicas é
fundamental para o desenvolvemento de aplicacion das TIC: financiamento e promocién de proxec-
tos de infraestrutura da informacion; estandares de informacién; definicion de procesos compartidos
en rede; desenvolvemento de plataformas de infraestrutura e de elementos de conectividade entre
os provedores. En definitiva, é necesario este liderado para crear, financiar e promover un sistema de
informacion en rede.

Interoperabilidade dos sistemas

A interoperabilidade debe permitir a conectividade entre sistemas heteroxéneos. Esta conectividade
permitird compartir a informacion dos pacientes e interconectar os profesionais das diferentes insti-
tucions.

Neste sentido, a interoperabilidade conséguese cando diversos sistemas se poden conectar, poden
interpretar a informacién que intercambian e poden sincronizar determinados procesos relacionados
cun mesmo paciente.

Facilidade de uso dos sistemas

Esta facilidade de uso debe conseguirse tanto para o traballo dos profesionais como para o acceso
dos cidadans & informacion e aos procesos de atencién as persoas. Isto implica rapidas conexions a
través de banda ancha e as configuracions o mais personalizadas posibles para conseguir un alto grao
de usabilidade. A tendencia actual é o desefo de “portais de demanda” de acordo coas boas prac-
ticas de Google, que impulsaron o desenvolvemento da web 2.0. A oferta de servizos destes portais
é que os usuarios lles digan o que queren obter.

Confidencialidade e seguridade dos sistemas

Os retos mais importantes consisten en establecer un marco legal de requisitos minimos para todos
0s sistemas e as organizacions do sistema de atenciéon e, desde logo, asegurar uns desefios e uns
investimentos que garantan na practica estes requisitos ao longo do tempo.




Mobilidade dos usuarios

Hai que asegurar un desefio en rede dos sistemas e establecer as soluciéns e os dispositivos que per-
mitan que a informacién siga a persoa atendida, posto que esta se move, ainda que non de todo
libremente, con frecuencia dentro dos sistemas de servizos persoais. A tendencia é que no futuro, en
Europa por exemplo, a capacidade de eleccion dos cidadéans se estenderad xeograficamente, ata o
punto en que serd necesario revisar os criterios de equidade nun sistema de servizos paneuropeo.
Nalguns casos, o acceso & informacién sera a través de sistemas locais, pero noutros podera ser a tra-
vés de dispositivos mobiles con capacidade de xestién interactiva da informacion.

Falta de regulacién e fragmentacion do mercado das TIC

A ausencia de estandares tecnoldxicos e de sistemas de acreditacion dos produtos e, ao mesmo
tempo, a existencia de diferentes regulacions nacionais encarece o desenvolvemento e a adaptacion
de sistemas. Isto dificulta a existencia de produtos de calidade e de experiencia contrastada.

Acceso a servizos persoais para todos

Hai que evitar o risco de exclusién de determinados segmentos de poboacién as posibilidades que
ofrecen determinados servizos telematicos: acceso & Internet, monitorizacion domiciliaria, atencion
sanitaria a través de provedores sen acceso a estas tecnoloxias, etc.

Diferenzas entre institucions no uso das tecnoloxias

A fenda dixital entre os provedores de servizos persoais implica sempre un atraso ou unha mingua
importante da calidade dun sistema de informacién en rede e, en consecuencia, tamén unha mingua
de calidade de todo o sistema de atencion.

Hai que ter en conta que canto maior é o atraso tecnoldxico, maior é a barreira de introducion dun
provedor neste sistema, debido ao maior elevado custo do investimento necesario para acceder a esta
rede tecnoldxica.

Dispersion e fragmentacion dos provedores

As diferenzas de tamano dos provedores de servizos e, polo tanto, a moi dispersa capacidade de
investimento en tecnoloxia, dificulta gravemente a implantacion de sistemas de informacién en rede.

Para paliar esta dificultade é fundamental a percepcion desta prioridade por parte das autoridades
publicas, para establecer un programa de creacién e de acceso as infraestruturas de informacion.

Falta de implicacion dos actores responsables no desenvolvemento de e-servizos

E necesaria a implicacién de profesionais, dos cidadans e das entidades provedoras de servizos per-
soais, a través de programas de comunicacion e de incentivos como a formacion, o financiamento de
infraestruturas, a posta & disposicion de aplicacions de servizo ou mesmo a obriga no uso de deter-
minadas aplicacions.

Falta de investigacion na promocion dos sistemas de informacion

E necesario articular un conxunto de iniciativas destinadas & transferencia de proxectos, & interopera-
bilidade dos sistemas, & diseminacion de cofiecemento e de boas practicas, mediante a promocion de
proxectos demostracion e outros de xestién do cofiecemento: bases de informaciéon, comunidades de
practica (rede de profesionais de e-servizos).
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Experiencia de Canada na analise dos problemas no sistema de saude

Existen moitas iniciativas de desenvolvemento de sistemas de informacion e de tecnoloxias para a
salde, en todos os niveis de goberno tanto local como provincial e federal. A dispersion e fragmen-
tacion das iniciativas sen un plan estratéxico pancanadense era un risco moi importante para a inte-
roperabilidade, para o traballo en rede, ameazando con consecuencias importantes para a sustenta-
bilidade do sistema sanitario. Estas ameazas podense extrapolar a calquera outro sistema sanitario
publico:

- Dificultades de transmision dos datos electrénicos entre diferentes servizos, de tal maneira
gue a informacion non pode seguir o paciente, se non é 4 custa de elevados custos de coor-
dinacion. Esta ruptura do fluxo da informacion electrénica penaliza segmentos de poboacién
maéis frecuentadores, como pacientes cronicos ou persoas de idade avanzada, ou persoas que
viaxan con frecuencia.

- A accesibilidade e a equidade do servizo vese afectada polos diferentes ritmos de adopcion
das tecnoloxias na xestién e nos casos clinicos.

- Situacions de urxencia que non se poden resolver no tempo recomendado por mor dunha
mala “infoestrutura” (concepto utilizado en Canada para definir a infraestrutura da informa-
cion).

- As solucions & privacidade e a seguridade dos sistemas son inconsistentes polos diferentes cri-
terios aplicados en cada caso. De nada serve que nun centro de atencion primaria se realicen
moitos esforzos en seguridade e privacidade da informacién se o laboratorio ao cal se lle envi-
an as mostras para analizar non xestiona a sta seguridade.

- Excesivo gasto financeiro pola réplica de produtos tecnoléxicos e os sobre custos de coordi-
nacion da informacion.

- Perda da calidade da informacion sanitaria, posto que esta foi tratada con diferentes niveis
de medida (estandares e sistemas de recollida). Isto sempre leva consigo que a mellor infor-
macién agregada posible sexa equivalente & peor informacion achegada ao conxunto (por-
gue, no caso contrario, non serian comparables).

En resumo, nun sistema que traballa en rede necesitanse criterios e practicas comuns de infoestrutu-
ra, para que os sistemas de informacion sexan efectivos e eficientes. No caso contrario, o desenvol-
vemento desordenado das tecnoloxias da informacién pon en grave perigo a efectividade e a eficien-
cia do propio sistema de atencién.

Esta afirmacion ratifica unha vez mais que os procesos de desenvolvemento da tecnoloxia e, desde
logo, os de provision de servizos, non son racionalmente lineais. Os procesos de servizo e os tecno-
|6xicos, debido a sta alta especialidade e complexidade, baseados na incorporacion de cofiecemen-
to, sé finalizan no momento en que se realizan outras moitas variables. Por iso non se rendibilizan os
investimentos de tecnoloxia polo mero feito de dispolas, senén polo bo uso que se fai delas.

Finalmente, podemos afirmar que existen unhas lifas prioritarias comuns a todas as estratexias que
analizamos:

- O desenvolvemento de sistemas de informacion, intelixibles e fidedignos, sobre satde para o
cidadan que axuden as persoas a ter cofecemento do estado de necesidade tanto social




como de saude en que se atopan, favorecendo asi a relacién entre profesional e usuario.
Servizos de orientacion sobre habitos saudables como fundamento da prevencion.

A creacion de redes de infraestrutura tecnoldxica, con estandares de calidade e de interope-
rabilidade, que permitan intercambiar informacién entre os tres principais axentes do sistema
de atencion: cidadans, profesionais e autoridades publicas.

Desenvolvemento de soluciéns centradas no rexistro de datos persoais que poidan incorpo-
rarse as aplicacions de axuda a decisién diagndstica ou aplicacions de telemedicina e tamén
cruzarse con calquera outra informacién relevante ao longo do continuo de atencién aos
usuarios.

Protagonismo das autoridades publicas para garantir unha infoestrutura comudn e a obten-
cion dunha informacion de calidade que permita unha maior efectividade do sistema publi-
co de atencién as persoas. Fomento de iniciativas —incentivos financeiros— para evitar unha
ruptura dos principios de accesibilidade e equidade dos sistemas publicos.
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Introducion

Para explicar a existencia e funcion da Axencia Estatal de Administracion Tributaria, AEAT, podemos
citar o seu director xeral, que a define nos seguintes termos:

“A Axencia Estatal de Administracion Tributaria, creada polo artigo 103 da Lei 31/1990, do 27 de
decembro, de orzamentos xerais do Estado para 1991, oclpase da aplicacion efectiva do sistema tri-
butario estatal e do aduaneiro, asi como daqueles recursos doutras administraciéns publicas nacio-
nais ou da Unién Europea, cuxa xestion se lle encomenda por lei ou por convenio.

Polo tanto, correspdndelle &4 Axencia Tributaria aplicar o sistema tributario para que se cumpra o prin-
cipio constitucional en virtude do cal todos han de contribuir ao sostemento dos gastos publicos de
acordo coa sUa capacidade econémica.

Para cumprir coa stia misiéon, a Axencia Tributaria trata de que se incremente o cumprimento volun-
tario polos cidadans das obrigas fiscais. Para iso, desenvolve duas lifias de actuacion: por unha parte,
a prestacion de servizos de informacién e asistencia ao contribuinte para minimizar os custos indirec-
tos asociados ao cumprimento das obrigas tributarias, e, por outra parte, a detecciéon e regulariza-
cion dos incumprimentos tributarios mediante actuacions de control”.
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A medida que as distintas tecnoloxias relacionadas coa informacién e as comunicacions ian toman-
do forma, chegouse 4 conclusion de que estas poderian cambiar de forma radical o xeito de formu-
lar ambos os obxectivos. Para iso, adoptouse a decision de crear un portal da AEAT na Internet,
www.aeat.es, www.agenciatributaria.es ou www.agenciatributaria.com, que en realidade era un por-
tal dobre porque incorporaba unha oficina virtual que naceu coa intencién de facilitar a realizacién
de todos os tramites que se realizan nunha oficina normal, pero de forma on line.

A iniciativa demostrou ser un éxito non sé polos premios acadados®, senén porque o mais importan-
te, o numero de visitas, se disparou exponencialmente ata os mais de 193 milléns de accesos que se
efectuaron no ano 2006, cando no ano 2001 se realizaran aproximadamente 18 millons. E este por-
tal da AEAT, coa sUa oficina virtual, o que vai centrar a nosa analise dos servizos on line ofrecidos pola
Axencia Tributaria.

Estrutura do portal

Unha vez no portal da AEAT, é facil apreciar a sua disposicion. Na parte superior aparecen enlaces
gue nos levan a versions da paxina en linguas cooficiais, como catalan, galego e valenciano, asi como
as consideracions xerais de politica linguistica. Nestes momentos non existen versions linguisticas
alternativas de todos os documentos do portal, pero si para toda a sua estrutura.

Tamén podemos apreciar o enlace que nos leva & explicacién do que é a AEAT, a sUa informacion ins-
titucional, sala de prensa, estatisticas, etc., un directorio A-Z de todos os termos importantes atopa-
dos no portal, asi como a ligazén ou entrada & oficina virtual da AEAT, que como dixemos é outro
portal en si mesmo e que serd obxecto de andlise mais adiante.

No corpo central da paxina vemos que existen tres grandes areas en cores diferenciadas, unha para
contribuintes, outra para empresas e profesionais e outra para colaboradores. Esta diferenciacion ou
especializacion naceu despois da Ultima reforma do portal e trata de dar resposta & necesidade de lle
proporcionar servizos especializados a cada tipo de contribuinte ou entidade relacionada coa Axencia
Tributaria.

Tamén neste corpo central podemos ver tres carteis que indican a realidade da AEAT a través das
denominadas campanas, ainda que o motivo deses carteis non é sempre o mesmo. En caso de que
xa comezase o prazo de presentacion do imposto sobre a renda das persoas fisicas, € moi probable
que un destes tres carteis corresponda a este imposto, de forma que as persoas que cheguen ao por-
tal coa intencién de obter axuda inmediatamente poidan identificar e entrar na parte da paxina que
lles interesa. Ademais destas campanas, estes carteis recollen informacién de interese masivo, como
axudas dalgun tipo ou informacién prioritaria para algun sector econémico. Na parte central inferior
podemos distinguir duas grandes areas, a de novidades e notas de prensa, por un lado, e a de enla-
ces directos e contactos, por outro. A primeira delas céntrase en todas as noticias e a actualidade da
Axencia Tributaria, asi como as novidades e incidencias que afectan o funcionamento do portal, men-
tres que a segunda se centra mais en levar &s zonas da paxina cuxa demanda é mais comun. Asi,
nesta Ultima area atoparemos acceso ao calendario de contribuintes, carta de servizos, programas de
axuda, modelos e formularios, etc., pero tamén a grandes temas como o imposto de matriculacion,
a nova factura electronica ou o Plan de Prevencion da Fraude Fiscal, entre outros. Por Ultimo, na zona
inferior, teremos a posibilidade de obter todos os datos de contacto da oficina da AEAT que nos inte-
rese, asi como o enlace ao Defensor do Contribuinte.

*® Premio “eGovernment Good Practice” da Comision Europea, Premio as Mellores Practicas na Administracion Xeral do Estado,
Premio & Excelencia nas Tecnoloxias da Informacion, etc.




Unha vez identificada a estrutura do portal da Axencia Tributaria, podemos intentar estudar os servi-
70s que este ofrece partindo dunha primeira clasificacién en funcién da necesidade de se identificar
ou non & hora de demandar o servizo en cuestiéon. Desta forma poderiamos dividir os servizos en duas
grandes categorias:

- Servizos sen personalizar.

- Servizos personalizados.

Servizos sen personalizar

En funcion da clasificacion anterior, os servizos sen personalizar serian, polo tanto, aqueles que pode-
rian pedirse de forma anénima. Para o seu estudo imos citar brevemente os principais que ofrece o
portal da AEAT.

Nesta categorfa poderiamos encadrar o acceso a todo tipo de documentacion relacionada co ambi-
to fiscal. A través do enlace Normativa e criterios interpretativos podese acceder a todo tipo de lexis-
lacion, incluida normativa tributaria e aduaneira, normativa da propia AEAT, fiscalidade autonémica
e local, doutrina do Tribunal Econémico-Administrativo Central ou o acceso as consultas tributarias,
entre outros. Esta consulta da lexislacion e da doutrina dos tribunais econémico-administrativos veri-
ase completada coa posibilidade de saber cal é o criterio administrativo na interpretacién da lei por
parte da Axencia Tributaria. O enlace Preguntas mais frecuentes (INFORMA) &brenos unha base de
datos de cofecemento, o INFORMA, que concentra as respostas as preguntas mais comudns que reci-
ben as oficinas da AEAT e que se utiliza para que todas as oficinas da Axencia Tributaria proporcio-
nen a mesma resposta ante unha mesma pregunta formulada.

As vantaxes son evidentes. Pddese consultar a lexislacion, saber como a administracion interpreta esa
lexislacién e mesmo como o fan os tribunais econémico-administrativos, podendo chegar, xa que
logo, moito mais ala que coa simple lectura dun artigo dunha lei.

Tamén dentro desta primeira categoria de servizos sen personalizar atopariamos a posibilidade de
Descargar programas de axuda e de consultar modelos e formularios. A primeira permite descargar
no noso ordenador un programa que realice a declaracién ou a liquidacién pertinente por nés.
Quizais o programa mais popular desta categoria sexa o PADRE, que é o programa de axuda para
realizar a declaracion do imposto sobre a renda das persoas fisicas, IRPF, cofiecido normalmente como
“arenda”. Este programa non sé realiza os calculos da declaracion da renda a medida que imos intro-
ducindo os datos fiscais, sendn que é posible pedirlle que nolos descargue da paxina web da Axencia
Tributaria, os calcule, nos ofreza resultados en funcién da modalidade de declaracién e realice, se asi
0 queremos, a presentacion on line no momento.

De optarmos por realizar esta presentaciéon, a pantalla ofreceranos un nimero de rexistro que nos
servira para xustificar en calquera momento a presentacion realizada. Tamén o propio programa ofre-
ce a posibilidade de imprimir a totalidade da declaracién.

A ligazén Modelos e formularios permite consultar todos os modelos de declaraciéns e autoliquida-
cions disponibles, asi como as suas instruciéns. A maioria deles pédense imprimir e usar como decla-
racions normais; para iso permitese xerar un coédigo de impreso para cada impresién. Tamén neste
punto se obtén o numero secuencial necesario para a presentacion de declaraciéns via EDITRAN.
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Ademais, de acordo coa Carta de Servizos da Axencia Tributaria, tamén podemos encontrar os
seguintes servizos sen personalizar:

1) Informacién, asistencia e orientacion xeral sobre os servizos, oficinas e organizacion.

2) Informacion estatistica: ofrécese na Internet informacion estatistica sobre os principais tribu-
tos: IVE, sociedades, IRPF, mercado de traballo e sobre comercio exterior.

3) Informacion sobre o estado de tramitacion das devolucions correspondentes ao IRPF, impos-
to sobre sociedades e IVE, simplemente indicando o NIF e o importe a devolver.

4) Informacién sobre o estado de tramitacion de recursos e reclamacions, que se pode consul-
tar, indicando a data de presentacién, tanto se se interpuxo o recurso pola Internet como se
non.

5) Guias e manuais practicos do IRPF, imposto sobre sociedades e IVE.

6) Cartas e folletos informativos postos & disposiciéon dos cidadans. Os folletos informativos
estan dispofibles traducidos as linguas cooficiais e en formatos accesibles a persoas con dis-
capacidade.

7) Informacion, a través dun aviso a teléfonos moébiles, sobre a concesion dunha compensacion,
un aprazamento ou un fraccionamento de pagamento, asi como a data e importe do primei-
ro vencemento. Poderase solicitar pola Internet, a través do Centro de Atencién Telefénica
901 200 350 ou mediante escrito dirixido & delegacion ou administracién da axencia do con-
tribuinte.

8) Informacién sobre as débedas notificadas ao obrigado tributario. A consulta inclte as débe-
das en periodo voluntario (durante os primeiros sesenta dias desde a sta notificacién) e en
periodo executivo.

9) Consulta do censo de operadores de IVE intracomunitarios.

10) Informacion especializada de aduanas na Internet, incluido o arancel integrado de aplicacion
TARIC, informacion a titulo persoal e en tempo real sobre garantias presentadas ante a adua-
na e saldo dispoible, asi como sobre coflecementos aéreos, declaracions presentadas por via
electronica (EDI), liquidacions pendentes de pagamento e sistemas EDI-Compas.

11) Informacién especializada para os obrigados a presentar a declaracion Intrastat nas corres-
pondentes oficinas de Intrastat.

12) Informacién sobre os establecementos da Unién Europea autorizados para a recepcion, en
réxime suspensivo ou noutros réximes fiscais de caracter especial, de produtos comprendidos
no ambito obxectivo dos impostos especiais.

13) Informacion sobre os concursos e poxas que a Axencia Tributaria convoca para contratar
diversos bens e servizos, e sobre os procesos de seleccion do persoal da Axencia Tributaria.

14) Posibilidade de subscricién ao servizo de comunicacién de novidades publicadas na paxina.
As novidades comunicaranse ao enderezo de correo electrénico sinalado polo interesado.




Servizos personalizados

Como diciamos antes, a outra gran categoria de servizos prestados pola AEAT son 0s servizos perso-
nalizados, que se caracterizan porque para demandalos é necesario identificarse. A pregunta que nos
podemos facer é como se realiza esta identificacion, tendo en conta que pode haber varios métodos
para efectuala. O método elixido pola Axencia Tributaria é o do certificado electrénico de usuario
(sinatura electrénica), que garante de forma plena a identificacion do usuario e, con iso, que as decla-
racions enviadas via web sé poidan ser consultadas pola persoa que as enviou.

Basicamente consiste en que cada certificado ten unha clave publica e, asociada, unha clave privada.
O que se cifra con esta Ultima descifrase con aquela. Para que se garanta a integridade e autentici-
dade da mensaxe, asi como a identidade do emisor, cdmpre que este emisor lle mande previamente
a clave publica ao receptor. Unha vez recibida por este, podera descifrar a informacién que aquel lle
envie cifrada coa clave privada con total seguridade.

Para explicar o proceso de funcionamento destes certificados de usuario, podemos tomar como base
a definicién que o propio portal fai do seu ciclo de vida, que é o seguinte:

Obtencion do certificado. En primeiro lugar hai que pedirlle o certificado a unha auto-
ridade de certificacion (AC). Normalmente, na obtencion distinguense tres pasos. Un pri-
meiro paso, que adoita ser via Internet desde a paxina web da autoridade de certificacion,
de solicitude. Un segundo paso onde é necesaria a presenza fisica do solicitante ante
algunha das oficinas de rexistro, tamén chamadas autoridades de rexistro, habilitadas pola
AC. Por ultimo, a descarga do certificado, via Internet normalmente.

Para operar coa AEAT, é necesario consultar a lista de autoridades de certificacién acredita-
das. Despois nas paxinas web de cada autoridade de certificacion podense atopar as ofici-
nas de rexistro admitidas por ela. As oficinas da Axencia Tributaria traballan coa Fabrica
Nacional de Moeda e Timbre (http:/Avww.cert.fnmt.es/), ainda que se admiten moitas outras
autoridades de certificacion, como AC Camerfirma Certificados Camerales, a Generalitat
Valenciana, diversas entidades financeiras como o Banesto e o Banco de Santander Central
Hispano, e, por suposto, o DNI-e da Direccion Xeral da Policia, entre outros.

Instalacion do certificado. Unha vez que unha autoridade de certificaciéon nos emitiu un
certificado e que o descargamos, hai que instalalo no navegador do noso ordenador.
Realmente isto consiste en importalo. O anterior é cando o certificado é s6 software.
Cando o certificado é de tarxeta, non é necesario instalar o certificado no navegador; fara-
se uso del inserindo a tarxeta no lector de tarxetas, ainda que en todo este procedemen-
to que estamos a describir asumimos que o certificado de usuario é de software e non de
tarxeta (que seria, por exemplo, o DNI-e coa sua correspondente clave).

Importar un certificado. Cando temos un certificado nalgiin medio de almacenamento,
Xa sexa este interno ou externo ao noso equipo, e queremos levalo ao navegador dicimos
gue se vai importar un certificado. Tamén é posible importar un certificado a unha tarxeta.

Exportar un certificado. Os certificados poden residir nunha tarxeta criptogréfica ou ben
no navegador do usuario (soporte software). Neste caso, o certificado de usuario débese
exportar a un dispositivo USB ou outro medio de almacenamento, para ter unha copia de
seguridade, xa que a reinstalacion de sistema operativo ou de navegadores pode levar &
stia perda. Tamén pode exportarse para simultanear o seu uso noutros equipos ou have-
gadores.

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

N



~
N

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

Periodo de validez do certificado. E o tempo durante o cal un certificado se pode
empregar. Este periodo de validez pode variar dependendo do tipo de certificado, do
ambito do seu uso e mesmo da autoridade de certificacién que o emita. Asi, un certifica-
do de persoa xuridica para o ambito tributario emitido pola FNMT clase 2 ten un periodo
de validez de 2 anos. Pola sua parte, un certificado de persoa fisica emitido pola FNMT
clase 2 ten un periodo de validez de 3 anos.

Caducidade dun certificado. Unha vez expirado o periodo de validez que se reflicte no
certificado, dise que estd caducado e deixa de estar operativo.

Renovar un certificado. Antes de que un certificado caduque, se queremos volver a uti-
lizalo, hai que realizar un acto de renovacién del. E renovable sen necesidade de realizar
de novo todos 0s pasos que eran necesarios para a obtencién. En concreto, non é nece-
sario o acto de presenza na oficina de rexistro. A renovacién do certificado debe facerse
con 1 ou 2 meses de antelaciéon & stia data de caducidade.

Revogar un certificado. En caso de perda ou sospeita de que o certificado fose copiado
por persoas estranas, é posible a revogacion, que consiste en anular a validez do certifica-
do antes da data de caducidade que consta nel.

Eliminar un certificado. E a operacién de quitar o certificado do navegador ou dunha
tarxeta criptografica. Realizada esta operacion, non se poderd usar mais salvo que se fixe-
se copia de seguridade. Non se pode realizar copia de seguridade dun certificado en tar-
xeta, polo que neste caso o eliminaria definitivamente. Adoita facerse unha vez que o cer-
tificado caducou.

E importante resaltar que en todo este proceso a acreditacién da persoa fisica nas oficinas da AEAT
é un requisito indispensable para garantir a autenticidade das operacions posteriores e a identidade
da persoa que solicita o certificado. Esta acreditacion tamén é fundamental cando se trata da obten-
cion dun certificado de persoa xuridica. Neste caso, a persoa fisica que se presente debera ter poder
suficiente para representar a aquela e presentar a documentacién pertinente para o efecto. Toda esta
informacién esta disponible a partir do enlace Certificados de usuario e ¢ fundamental para entrar na
relacion de servizos que ofrece a oficina virtual.

Tipos de servizos personalizados

Unha vez que obtivemos o certificado electronico de usuario (sinatura electronica), podemos acceder
aos servizos personalizados da Axencia Tributaria, localizados principalmente na mencionada oficina
virtual da AEAT.

Para facer unha primeira aproximacion ao que estes servizos nos poden ofrecer, imos supor que que-
remos presentar unha declaracion por via telematica e non temos datos previos para a sta presenta-
cion. Distinguiremos entén catro tipos de servizos en atencion & presentacion desta declaracion: ser-
Vizos previos & presentacion, servizos relacionados co pagamento e a presentacion telematica, servi-
Z0s posteriores 4 presentacion e outros servizos relacionados.

Os servizos previos supofien, en moitos casos, a necesidade de realizar operacions anteriores & pre-
sentacién ou obter os datos fiscais necesarios para realizala. Entre as primeiras encontrariamos a
necesidade de darse de alta no censo da AEAT, xa que o artigo 48.3 da Lei xeral tributaria establece,
para os obrigados tributarios, a obriga de lle comunicar o seu domicilio fiscal, ou o cambio deste, &




Administracion Tributaria. Esta obriga pddese cumprir a través do enlace Domicilio fiscal (Modelo
030) que déa acceso tanto a este modelo como ao 036 de profesionais e empresarios e a sUa presen-
tacion telematica, presentacion que non se poderia facer se non se obtivese o certificado de usuario.

En canto & obtencién dos datos fiscais, dentro da oficina virtual teriamos que ir ao punto Consultas
personalizadas, dentro del a Situacion fiscal e posteriormente a Datos fiscais on line, que nos permi-
tiria consultar os datos fiscais que temos imputados e que deberiamos incluir, polo tanto, na nosa
declaracion. Cémpre lembrar que hai programas de axuda, como o programa PADRE que citabamos
antes, que xa realizan esta tarefa por nés conectdndose ao portal da Axencia Tributaria, pero o que
non dixemos antes é que tamén para o programa PADRE é necesario o certificado electrénico de
usuario (sinatura electrénica), pois sen el non é posible acceder a esta informacion personalizada.

Tamén dentro dos servizos previos atopariamos a posibilidade de consultar operadores econdmicos
intracomunitarios. Xa sexa con anterioridade & presentacion dunha declaracion relacionada co trafi-
co intracomunitario de mercancias ou simplemente para poder identificar con certeza algun opera-
dor, a oficina virtual pon esta posibilidade & nosa disposicion na ligazén Consultas personalizadas,
VIES (Vat Information Exchange System)*, que distingue entre operadores intracomunitarios espafois
e non espafnois.

Unha vez realizadas estas operaciéns previas, e cuberta a declaraciéon, xa estariamos en disposicion
de proceder & presentacion telematica da declaracion. A oficina virtual ten un punto especifico para
estas operacions chamado Presentacion de declaracions. Este enlace lévanos a un menu con varias
categorias, Grandes empresas, Censuais-Domicilio fiscal, Trimestrais, Informativas, Anuais
(Declaracions-Liquidacions) e Todas as declaracions. Loxicamente, deberiamos escoller a categoria do
tipo de declaracién que estamos a presentar, ainda que en todo caso teriamos o Ultimo punto onde
se listan todas as declaracions por nimero de modelo. Cada categoria daranos acceso ao enlace do
modelo que buscamos. Facendo clic nel, e co certificado electrénico de usuario, poderemos proceder
a presentar a declaracion que previamente xeramos.

Este procedemento tan directo varia en caso de que da liquidacién da declaracion resulte a ingresar
unha cantidade de difieiro. Nestes casos teremos que realizar un paso previo & simple presentacion
da declaracion e pagar ese importe. Coma sempre, a oficina virtual ten o seu correspondente punto
para esta clase de operacions no enlace Pagamento de impostos e as conseguintes subcategorias de
Autoliquidacions, Liquidacions-Débedas, Taxas e Outros. Como no paragrafo anterior, habera que eli-
Xir o tipo de presentacion. Para a nosa suposta declaracion, elixiriamos Liquidacions-Débedas, que nos
levaria a unha dobre posibilidade que aparece con caracter xeral para todos os pagamentos de decla-
racions, isto é, o pagamento mediante cargo en conta ou mediante tarxeta.

En realidade, ambos os sistemas son moi similares. O portal web da Axencia Tributaria actia como
unha pasarela que leva o cidadan desde o seu equipo ata os portais das distintas entidades financei-
ras que colaboran coa AEAT na xestion dos impostos. De feito, ten un menu que permite elixir a enti-
dade e proporciona diversa informacion desta, como pode ser o horario de apertura. Unha vez que
se selecciona a entidade, aparece un formulario en que hai que incluir unha serie de datos que per-
mitan identificar a operacién, como a identificacion do pagador, o modelo de declaracién ou o impor-
te total ou parcial e, ademais, a identificacion (20 dixitos) da conta en que se carga o importe, en
caso de ter optado por pagar mediante cargo en conta, ou a numeracion da tarxeta corresponden-
te, en caso de ter optado polo pagamento con tarxeta.

% Sistema de Intercambio de Informacion do Imposto sobre o Valor Engadido.
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Unha vez cubertos estes datos, procederemos & sta sinatura e envio co certificado de usuario. Se
todo é correcto, obterase como xustificante da operacién un numero de referencia completo (NRC)
composto por un nimero de xustificante e oito caracteres de control.

Este NRC é clave dentro das presentacions on line, xa que para todos os efectos significa ter cumpri-
do coa obriga de ingresar o importe da liquidacion. O NRC xérase a partir dos datos da operacion,
por un lado, e a clave privada da entidade financeira colaboradora que intervén na operacién, por
outro, que se combinan dentro dun algoritmo de cifrado para xerar o mencionado nimero de xusti-
ficante e os oito caracteres de control.

Unha vez recibido o NRC, entoén si acudiriamos & presentacion on line que comentamos anteriormente
e presentariamos o NRC e os datos da declaracion. A Axencia Tributaria, finalmente, devolveria o OK da
operaciéon cun cédigo electronico que fai as funciéns de nimero de xustificante de presentacion.

Unha vez mais, compre lembrar que determinados programas de axuda poden facilitar estas opera-
cions sempre e cando o certificado electrénico de usuario estea presente.

A terceira categoria de servizos que mencionabamos eran os posteriores & presentacién da declara-
cion. Ainda que posteriormente citaremos todos os servizos, nesta categoria quizais 0s mais impor-
tantes sexan os de seguimento da declaracion presentada, e xa que logo do seu expediente, e a pre-
sentacion de recursos, rectificacions ou solicitudes relacionados coa declaracion presentada.

Para consultar as declaracions, a oficina virtual ten o enlace Consulta de declaraciéns, que nos per-
mite verificar os modelos presentados, consultalos integramente, consultalos por rangos de datas,
consultalos por NIF de presentacién ou descargar ficheiros de modelos presentados. Os recursos, rec-
tificaciéns ou solicitudes pddense presentar a través do enlace Outros tramites da oficina virtual, que
nos levara ao enlace Recursos, o cal permite presentar recursos de reposicion, solicitudes de devolu-
cion, escritos relacionados co procedemento de rectificacion de erros, presentar solicitudes que non
tefian unha cualificacién de erros ou acceder ao procedemento de rectificacién de autoliquidacions.

Mencién & parte merece o Rexistro Telematico Xeral, que posibilita a presentacién de solicitudes,
declaracions, comunicacions e outros documentos electrénicos de relevancia tributaria, nos supostos
e condiciéns admitidos pola normativa aplicable. Poderanse presentar documentos relacionados con,
entre outros, as denuncias tributarias, correccions de declaraciéons informativas por formulario, recur-
sos de reposicion e documentacion adxunta a estes recursos ou, mais recentemente, as solicitudes de
aboamento anticipado da deducion por nacemento ou adopcion de fillos no imposto sobre a renda
das persoas fisicas, e coa solicitude da prestacion econémica de pagamento Unico da Seguridade
Social por nacemento ou adopcién de fillos.

Asi mesmo, podese presentar diversa documentacion relacionada con convocatorias de provision de
postos de traballo mediante concurso da Axencia Tributaria, convocatorias de acceso, integracion ou
obtencién de especialidades adscritas & AEAT, convocatorias do Plan de Accion Social da Axencia,
axudas de custo e gastos de locomocion de desprazamentos de persoal da AEAT, etc.

O borrador e outros servizos

Existe un servizo da Axencia Tributaria que é necesario resaltar polo protagonismo que vai adquirin-
do cada ano. Este servizo é o borrador, e malia que non é nin moito menos un servizo exclusivamen-
te on line, si ten importantes posibilidades de tramitacion a través do portal da AEAT e da sua ofici-
na virtual.




Os contribuintes obrigados a presentar declaracion da renda poderdn solicitar que a Axencia
Tributaria lles remita, para efectos meramente informativos, un borrador de declaracion cando as suas
rendas procedan exclusivamente das seguintes fontes: rendementos do traballo, rendementos do
capital mobiliario suxeitos a retencién ou a ingreso a conta, asi como os derivados de letras do
Tesouro, imputaciéon de rendas inmobiliarias sempre que procedan, como maximo, de dous inmobles,
e/ou ganancias patrimoniais sometidas a retencién ou ingreso a conta, asi como as subvenciéns para
a adquisicion de vivenda habitual.

Esta solicitude pédese realizar a través da paxina web da AEAT. En concreto, os servizos para borra-
dor mais importantes a través do portal son:

1) Solicitude do borrador.

2) Rectificacion do borrador. No caso de que non se estea de acordo coa totalidade deste, péde-
se rectificar a parte que se considera inexacta.

3) Confirmacion do borrador e proceder, polo tanto, & sUa presentacion como unha declaracion
do imposto sobre a renda das persoas fisicas.

4) Consulta da tramitacién do expediente de peticién de borrador.

5) Solicitar cita previa para a rectificacion do borrador nas oficinas da Axencia Tributaria.
6) Obter copia do borrador e

7) Consultar o borrador confirmado.

Dentro da categoria Outros servizos encontrariamos, entre outros, a posibilidade de obter diversas cer-
tificacions —que non hai que confundir cos certificados electronicos de usuario que mencionabamos
antes—, acceso a aplicacion de poxas on line da Axencia Tributaria ou a xestién de apoderamentos.

A obtencion das certificacions mencionadas centrariase nestes momentos nas de contratistas e sub-
contratistas, que se poden obter desde a paxina inicial en Certificacions de contratistas e subcontra-
tistas, e nas de estar ao corrente das obrigas tributarias, que se pedirian en Inicio, Cidadans,
Certificados, que pola sta vez nos daria a opcion de pedir diversos tipos de certificacions relaciona-
das co imposto sobre a renda, sociedades, IVE, etc.

E importante destacar a funcionalidade deste servizo porque os certificados adoitan ser un dos docu-
mentos mais demandados nas oficinas da Axencia Tributaria e, ainda que se tramitan con celeridade,
non tefien a rapidez de resposta das peticiéns on line, nin moito menos.

Poxas

En canto &s poxas on line da Axencia Tributaria, estas funcionan nun miniportal a que se accederia
desde o enlace Poxas da péxina inicial, e en Aplicacion de poxa on line, e que contén todas as poxas
da AEAT salvo as do Departamento de aduanas e impostos especiais, que tefien un enlace propio. Este
miniportal contén enlaces para todos os ambitos principais das poxas, como consulta dos bens a poxar
a través de varios filtros e con imaxes dos bens, consulta dos alleamentos, depdsitos, estatisticas, etc.

Para mostrar como funciona, seguiremos a gufa rapida que se publica no propio miniportal, e que
establece o procedemento para participar neste tipo de poxas.

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

~N
[



~
o~

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

O primeiro que indica é como se participa nunha poxa on line da Axencia Tributaria.
Para poder seguir ou participar nos procedementos de alleamento, compre:
1) Dispor de numero de identificacion fiscal (NIF).

2) Ter instalado no navegador do ordenador un certificado de usuario expedido por calquera
organismo autorizado para iso.

3) Ter conta aberta nunha entidade de crédito adherida ao procedemento, para a constitucion
de depdsitos telematicos.

Os pasos que compre seguir para participar nas poxas son os seguintes:

Constitucion do depésito

Elixirase desde a pantalla xeral a opcidon Depdsitos e, dentro desta, seleccionarase Solicitude de cons-
titucion de depdositos.

A seguinte pantalla mostra as distintas entidades financeiras adheridas ao procedemento a través das
cales se pode constituir o depdsito e que xa citamos & hora de falar do pagamento de impostos.

A continuacion, o usuario cubrird uns datos: NIF do titular do depdsito, importe, entidade financeira
e nuimero de conta desde a que se vai efectuar o depésito.

Pulsando Asinar e enviar, aparecen en pantalla as condiciéns para a constitucion de depdsitos que o
licitador debera aceptar previamente para que se poida realizar a operacion.

Aceptando a constitucion, a entidade financeira asignard un NRC (numero de referencia completo),
gue serd, coma sempre, o xustificante do depdsito constituido.

O deposito podera ser constituido en calquera momento anterior & realizacion da poxa.

Desde esta mesma opcion, poderase solicitar a devolucion do depdsito sempre que este non estea
asociado a ningun procedemento de alleamento ou se resultase adxudicatario dalgun lote en que o
licitador se acreditase consignando o citado depdsito.

Acreditarse como licitador

Elixida a poxa en que se desexa participar, e unha vez situados no lote sobre o que se pretende licitar,
pulsando na marxe dereita da pantalla Acreditarse como licitador, accederase & pantalla de acreditacion.

O interesado que queira acreditarse deberd incorporar nesta pantalla o nimero de referencia com-
pleto (NRC) do depdsito previamente constituido, que debera ser, polo menos, do 20% do tipo en
primeira licitacién do lote polo que se desexa acreditarse como licitador.

O licitador, ao acreditarse, podera realizalo por un sé lote ou ben sucesivamente para outros lotes,
acreditacion sucesiva, de maneira que, se non resulta adxudicatario no primeiro lote polo cal se acre-
ditase, podera realizar poxas noutros lotes co mesmo depdsito que no primeiro, sempre que o depo-
sito cubra polo menos 0 20% do tipo en primeira licitacion, e asf sucesivamente en todos aqueles
lotes en que se acreditase ata que, de ser o caso, resulte adxudicatario. Polo tanto, mediante o siste-




ma de acreditacion sucesiva, o licitador podera acreditarse en varios lotes utilizando un Unico depo-
sito, sempre que un importe cubra polo menos 0 20% do tipo de licitacion de cada lote.

A aplicacién ofrece ao acreditarse a opcién de poxa automatica. Nela, o licitador pode consignar o
importe maximo polo que estd disposto a poxar, e neste caso serd a propia aplicacién a que no
momento de celebracién da poxa ird poxando polo licitador internauta ata chegar ao importe que
como oferta maxima se incorporase, sen necesidade de conectarse o dia de celebracion da poxa.

Se, pola contra, o que o licitador desexa é poxar directamente no momento de se realizar a poxa, o
gue debera facer é conectarse & aplicacion no dia e hora sinalados para o acto da poxa e, unha vez
acreditado como licitador, realizar on line as poxas que desexe. Para iso o licitador deberd facer clic
na opcion poxar durante o tempo que fixe o contador que aparecera na pantalla. O tempo concedi-
do para facer a poxa na actualidade é de 3 minutos. Cada vez que é realizada unha poxa, xa sexa
polos licitadores presenciais ou polos internautas, o contador volve conceder novamente 3 minutos
para realizar poxas. As poxas iranse efectuando segundo os tramos que se establecesen previamen-
te no anuncio de poxa.

Se a poxa resultase deserta en primeira licitacion e a Mesa acordase celebrar unha segunda, en que o
tipo de licitacion serd o 75% da primeira, aquelas persoas que estean interesadas en participar debe-
ran acreditarse de novo, incluso se xa o fixeron para a primeira licitacién. Para iso deberan seguir os
mesmos pasos que para acreditarse en primeira licitacion, podendo utilizar o mesmo depdsito, sempre
que non resultasen adxudicatarios por algin outro lote na anterior licitacién co mesmo deposito.

Para participar en segunda licitacién non é requisito previo participar en primeira, de xeito que tanto
aqguelas persoas que, se é o caso, participasen na primeira licitacién como as que non o fixeron pode-
ran participar. Para iso deberan proceder a acreditarse na nova licitacion, unha vez finalizada a pri-
meira e aberta pola Mesa a fase de acreditacién en segunda licitacion.

Representacion

O licitador na Internet podera acreditarse tanto en nome propio como en representacién doutra per-
soa. Para iso, unha vez situado na pantalla de acreditacién, debera elixir a opcién Outros
licitadores/representados e aparecerd unha pantalla en que deberd marcar a opcién de representado
e consignar o NIF da persoa que vai ser representada.

Colicitadores

Se na mesma opcién de Outros licitadores/representados se elixe licitador e se consigna un NIF, o sis-
tema recollerao como colicitador, é dicir, como aquela persoa que participa no procedemento de alle-
amento conxuntamente co licitador, de modo que, se resultan adxudicatarios do lote, a escritura de
venda realizarase a nome dos dous colicitadores. A aplicacién permite consignar outras persoas como
colicitadores, facendo consignar o NIF delas mostrando en pantalla a relacion das que vaian sendo
acreditadas.

Tanto para o suposto de representacion como para o de colicitador, o dep6sito que se constitlia debe-
ra estar a nome de quen actlia como licitador, é dicir, da persoa que se acredita en primeiro lugar
para participar no proceso.
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Xestion directa

A aplicacion tamén permite presentar ofertas pola Internet no procedemento de adxudicacion direc-
ta cando na poxa resultou algun lote deserto. Neste caso, e accedendo ao lote polo que se esta inte-
resado, unicamente é necesario introducir o importe da oferta que se presenta e a sta data de vali-
dez. O prazo de presentacion de ofertas serd dun mes, contado desde o dia de realizacion da poxa.

De non se presentaren ofertas ou se as presentadas non se consideran suficientes, a Mesa podera
acordar a apertura dun novo prazo mensual de presentacion ata o limite de 6 meses. Se as ofertas
presentadas durante o prazo mensual anterior tivesen un prazo maximo de vixencia que polo menos
chegue ata a nova data limite de presentacion de ofertas, manteran a sta vixencia, sen prexuizo de
que poidan ser retiradas ou melloradas polo seu titular en calquera momento previo & conclusién do
novo prazo de presentacion.

As condicions de participacion na adxudicacion directa son as mesmas que para as poxas. Tan sé se
require que o interesado conte con certificado de usuario recofecido e que con el constituise pola
Internet o correspondente depdsito, nos casos en que se exixa sinal para poder participar.

Tamén neste caso se podera actuar en representacién doutra persoa ou colicitar con outras, elixindo
nas pantallas de presentacién de ofertas a opcién de Outros licitadores/representados.

¢Cales son as obrigas do participante que resulte adxudicatario?

No caso de resultar adxudicatario dun ou varios lotes nunha poxa ou xestién directa, a Axencia
Tributaria reterd o depdsito constituido correspondente ao lote ou lotes adxudicados, dispondo dun
prazo de cinco dias para realizar o pagamento do resto do prezo de adxudicacion.

Ese pagamento podera realizarse ben na caixa da delegacion da Axencia Tributaria ou en calquera
entidade de crédito (banco, caixa ou cooperativa, de crédito) que tefia a condicién de entidade cola-
boradora, co documento de ingreso facilitado polos 6rganos de recadacion, ou ben a través da
Internet na opcién de Pagamento de liquidacions practicadas pola Administracion. Neste caso o adxu-
dicatario, na opcién A mifa galeria, podera descargar o documento acreditativo do lote adxudicado,
no cal se proporciona o numero de xustificante para realizar o ingreso a través da Internet.

Se non pagase dentro dese prazo, perderd o depdsito e anularase a adxudicacion. A anulaciéon da
adxudicacién feita en poxa non supoén a adxudicacién automatica ao segundo ofertante, pasando o
lote a adxudicacion directa. No caso de que o licitador actuase en representacion doutra ou outras
persoas, cando resulte adxudicatario deberd acreditar a representacion que posua.

Xestion de apoderamentos

Outro dos servizos que ofrece o portal web da AEAT é a xestion de apoderamentos. O enlace Rexistro
de apoderamentos da paxina inicial Iévanos aos temas principais deste servizo. A Introducion resume
as bases e posterior desenvolvemento deste, partindo das premisas legais iniciais.

Asi, di que o artigo 46.2 da Lei 58/2003, do 17 de decembro, xeral tributaria, establece que “para
interpor recursos ou reclamacions, desistir deles, renunciar a dereitos, asumir ou recofiecer obrigas en
nome do obrigado tributario, solicitar devoluciéns de ingresos indebidos ou reembolsos e nos restan-
tes supostos en que sexa necesaria a sinatura do obrigado tributario nos procedementos regulados




nos titulos Ill, IV e V desta lei, a representacion debera acreditarse por calquera medio valido en derei-
to que deixe constancia fidedigna ou mediante declaracion en comparecencia persoal do interesado
ante o érgano administrativo competente. Para estes efectos, seran validos os documentos normali-
zados de representacion que aprobe a Administracion Tributaria para determinados procedementos”.
O numero 3 engade: “3. Para os actos de mero tramite presumirase concedida a representacion”.

Coa finalidade de paliar as dificultades de acreditar a representacion con que actia quen o fai a tra-
vés da Internet e impulsar a actuaciéon ante a Administracion publica en representacion de terceiros
por via telematica, a Resolucién do 16 de febreiro de 2004, do director xeral da Axencia Estatal de
Administracion Tributaria, creou un rexistro de apoderamentos baseado nunha aplicacion informati-
ca que permite inscribir os poderes outorgados polos cidadans e empresas para a realizacion daque-
les tramites e actuacions que, en materia tributaria, poden realizarse pola Internet a través da paxina
web da Axencia Tributaria. O éxito da ferramenta creada e a sua previsible expansién aconsellaron a
stia modificacién, operada a través da Resolucion do 18 de xaneiro de 2005, que substituiu a ante-
rior e que introduciu unha serie de modificacions de mellora, ampliando o &mbito do rexistro de apo-
deramentos e aumentando os instrumentos que lles ofrece a Administracion Tributaria aos adminis-
trados para a sUa actuacion a través da Internet.

Tanto a Resolucion do 16 de febreiro de 2004 como a posterior do 18 de xaneiro de 2005 estable-
ceron un sistema de apoderamento especifico, con mencién expresa de cada tramite concreto —de
entre os habilitados para seren realizados pola Internet— ao cal o poderdante desexaba que se esten-
dese o0 apoderamento.

Este sistema implicaba que, cando progresivamente se fan habilitando novos tramites para a sua rea-
lizacion a través da Internet, os que desexaban ampliar o apoderamento previamente outorgado a
aqueles debian outorgar posteriores e sucesivos novos apoderamentos. Iso producia certas rixideces
gue aconsellaron a conveniencia de establecer un apoderamento xeral, que se puidese estender &
totalidade dos tramites cuxa realizacién pola Internet se fose habilitando.

Precisamente este obxectivo, mantendo en todo caso as garantias e fiabilidade do rexistro de apode-
ramentos que inspirou a sua creacion, é o que se introduce a través da Resolucion do 20 de xufio de
2007, que modifica a anterior, do 18 de xaneiro de 2005, que introduce unha importante flexibiliza-
cibn no dmbito do rexistro de apoderamentos, permitindo que aqueles que queiran actuar a través
de representante pola Internet poidan optar polo modelo inicialmente establecido —delimitando a
extension do poder que outorgan mediante a eleccién singular de cada un dos tramites a que que-
ren que se estenda— ou polo que se habilita a través desta resolucion, e que permite outorgarlle poder
a terceiro con caracter xeral para todos aqueles tramites que, de conformidade co artigo 46.2 da Lei
xeral tributaria, exixen a sua acreditacién mediante calquera medio valido en dereito que deixe cons-
tancia fidedigna ou mediante comparecencia ante o érgano administrativo competente.

De se optar por esta segunda posibilidade, habilitada por primeira vez nesta resolucion, a extension
do apoderamento a novos tramites cuxa realizacion pola Internet se vaia habilitando sucesivamente
non exixird o outorgamento de novos poderes. E dicir, outorgado o referido poder xeral para todos
os tramites do artigo 46.2 da Lei xeral tributaria, este estenderiase & realizacion de todos os tramites
cuxa realizacion pola Internet estea habilitada ou se habilite no futuro.

Non obstante, tal e como sinalou o Tribunal Supremo, para que se entenda que se atopan compren-
didas no apoderamento, determinadas actuacions (que exceden as referidas &s do artigo 46.2 da Lei
xeral tributaria) han de mencionarse expresamente, ao non poder entenderse comprendidas entre as
expresadas actuacions, citadas no artigo 46.2 da Lei xeral tributaria, todas as posibles, nin ser moitas
delas actos de mero tramite.
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Asi, cando se outorgue poder xeral para todos os tramites do artigo 46.2 da Lei xeral tributaria, este
non podera estenderse & realizacion daqueles que, pola sua relevancia, a extensién do apoderamen-
to a este deba constar expresamente. Cando se habilite a realizacion pola Internet deste tipo de tra-
mites, que sé poderan realizarse a través de representante mediante un apoderamento expreso para
el, farase constar esta circunstancia na paxina web da Axencia Tributaria en que se publique a habi-
litacion, de forma que os que queiran estender o apoderamento a ese tramite deberdn mencionalo
expresamente no documento de apoderamento.

En canto ao Ambito e extensién que sinala o portal da Axencia Tributaria, informa de que poden
outorgar apoderamento para realizaren, no seu nome, determinados tramites tributarios do seu
ambito persoal as persoas fisicas, persoas xuridicas e entidades carentes de personalidade xuridica a
que se refire a normativa tributaria. O apoderamento pode, pola sta vez, ser outorgado a unha ou
varias persoas, tanto fisicas como xuridicas, salvo no caso de apoderamentos para a recepcion tele-
matica de comunicacions e notificaciéns, onde unicamente lle podera ser outorgado a unha soa per-
s0a, fisica ou xuridica.

Agora ben, no caso que nos ocupa, que é a alta a través do portal da AEAT, o poderdante s6 pode-
ra ser persoa fisica e con certificado de usuario en vigor.

O propio portal establece a lista de tramites habilitados para o apoderamento. De acordo co anterior,
existen dous tipos principais de tramites, os de caracter xeral e os de caracter especifico. Dentro da
primeira categoria estarian o poder xeral para tramites ou actuaciéns relacionadas co artigo 46.2 da
Lei 58/2000, o poder xeral para tramites de consulta de datos de caracter persoal e o poder xeral para
recepcion de notificacions telematicas que implica o consentimento & practica de notificacions elec-
trénicas ao apoderado.

Nos tramites especificos atopamos 188 habiles para o apoderamento. Ainda que non é posible enu-
meralos todos pola sUa extension, si mencionaremos que aqui se encontran trdmites tan importan-
tes como o de presentacion da declaracién do imposto sobre sociedades, a presentacion da declara-
cion mensual ou trimestral do imposto sobre o valor engadido ou a presentacién da declaracion do
imposto sobre o patrimonio.

Lista de servizos personalizados

Para rematar cos servizos que ofrece a Axencia Tributaria en que compre ter o certificado de usua-
rio, o portal web ofrece unha lista detallada deles, ainda que loxicamente moitos xa os analizamos.
E a seguinte:

1) Acceso & informacién fiscal proporcionada por terceiros & AEAT.

2) Comprobacién da condicion de operador intracomunitario rexistrado noutro Estado da Union
Europea.

3) Presentacion de declaracions censuais de empresarios e profesionais.
4) Obtencion de etiquetas on line.

5) Solicitude de modificacion do domicilio fiscal.

6) Presentacion de declaracions informativas.

7) Modificacion on line de erros nunha declaracién informativa.




8) Presentacions de declaraciéns sumarias e manifestos de exportacion.
9) Presentacion do documento Unico administrativo.
10) Presentacion de Intrastat.
11) Solicitude da devolucién anticipada por maternidade.
12) Consulta, rectificacion e confirmacién do borrador.
13) Consulta de débedas pendentes de pagamento.
14) Consulta de domicilio fiscal.
Consulta de datos censuais.
Consulta do saldo de garantias relativas ao comercio exterior.
Consulta de obrigas fiscais atribuidas pola AEAT a un contribuinte.
Consulta do censo do imposto sobre actividades econdmicas.
19) Pagamento on line de autoliquidacions.
20) Pagamento on line de liquidaciéns de contraido previo.
21) Pagamento on line de liquidaciéons de comercio exterior.
22) Pagamento on line de taxas.
23) Obtencion dun certificado para conseguir a anulacion dun ingreso.
24) Solicitude de aprazamento.

25) Rexistro telematico con posibilidade de presentar documentos dixitalizados.

27) Consulta de declaracions presentadas.
28
29) Consulta do texto das notificaciéns recibidas.
30) Interposiciéon de recursos de reposicion.

31) Solicitude de devoluciéon de ingresos indebidos.

32) Solicitude de rectificacion de autoliquidacions.

33) Constitucién de depdsitos para participar en poxas.

34) Participaciéon en poxas.

35) Pagamento do tipo de licitacion.

36) Subscricion a servizos de alertas por SMS.

37) Subscricién ao servizo de recepcion de novidades na paxina web da AEAT.
38) Apoderar un terceiro para que actle ante a AEAT.

39

)
)
)
15)
16)
17)
18)
)
)
)
)
)
)
)
26) Solicitude e descarga de certificacions administrativas.
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
) Utilizacion de diversas caixas de suxestions.
)

40) Cubrir a enquisa para medir o nivel de satisfaccion da campana de IRPF.

Consulta detallada do estado de tramitaciéon dunha solicitude de devolucion.
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41) Presentacion de denuncias tributarias.
42) Consulta da imaxe dun xustificante de recepcién notificado.

43) Obtencion de cita previa para a xestién da devolucién rapida de IRPF para non obrigados a
declarar.

Subministracion de informacién tributaria 4s administracions publicas

A Axencia Tributaria colabora con outras administracions publicas, xa sexan as comunidades auténo-
mas ou as entidades locais, na obtencién e o intercambio de informacion. O procedemento habitual
a sequir é a sinatura dun convenio de colaboracién entre a AEAT e a outra Administracién publica,
gue ten como obxecto formalizar ese intercambio de informacién relacionada coa xestion tributaria
en xeral, a xestion recadatoria ou outros fins.

Entre estes convenios de colaboracién encontramos a subministracion de informacién para evitar a
presentacion de certificados (ou certificacions) polos cidadans ante as administraciéns publicas
(Administracion xeral do Estado, comunidades autbnomas e entidades locais). Tal como informa a
paxina web da AEAT, os cidadans vense obrigados en numerosos supostos a acreditar fronte s admi-
nistraciéns publicas determinadas circunstancias de caracter tributario. Para lles evitar desprazamen-
tos e molestias aos cidadans, a Axencia Tributaria pon a disposicién das administracions publicas unha
aplicacion informatica de subministracion directa de informacion por via telematica. A cesién de
informaciéon 4s administracions publicas require o consentimento do cidadan a que se refire a infor-
macion, salvo que a cesion de informacién vefa establecida nunha norma de rango legal.

O funcionamento comprenderia os seguintes pasos a seguir pola administracién publica que asina o
convenio:

1) Darse de alta no formulario FORMGEN do enlace Oficina virtual, Outros tramites, Informacion
AAPR Subministracions de informacion a AAPR Axuda, Subministracions de informacion para
evitar a achega de certificados polos cidaddns ante as administracions publicas
(Administracion xeral do Estado, comunidades auténomas e entidades locais).

2) Obtencion do certificado de usuario para realizar peticions de informacion por via telemética.

3) Obtencién do ECO. Antes da primeira solicitude de informacion, cémpre que a
Administracion publica e a Axencia Tributaria recofiezan as suas claves publicas e privadas con
obxecto de permitir o asinamento e cifrado dos correos de subministracion. Para iso cémpre
remitir un correo electrénico asinado desde a conta de correo en que se van efectuar as soli-
citudes de subministracions dirixido ao enderezo intercambio@correo1.aeat.es.

4) Tras 0s pasos anteriores, xa se pode solicitar a informacion co procedemento contido na gufa
do propio portal da AEAT e a través de correo electrénico, xuntando un ficheiro de solicitude
de datos.

5) A Administracion publica solicitante recibira na conta de correo designada un correo asinado
e cifrado de contestacién da Axencia Tributaria, xunto a un ficheiro adxunto en formato “txt”
cos datos tributarios solicitados. Este ficheiro adxunto ten tantos rexistros como nimero de
interesados contifa o ficheiro de solicitude de datos.




Tamén se pode comprobar o estado dunha solicitude de informacién. Mediante esta consulta, o orga-
nismo solicitante pode cofecer o estado de tramitacién da sua solicitude. Entre outras circunstancias,
pode cofecer se foi aceptada ou rexeitada, se xa foi procesada e enviada ao organismo ou se se
encontra pendente de envio.

Realizariase en Oficina virtual, Outros tramites, Informacion AAPR Subministracions de informacion a
AAPR Consulta de estado de solicitude; aparecerd unha relaciéon con todas as stas solicitudes e, ao
situarse sobre a solicitude que desexa comprobar, mostrarase o seu estado de situacion.

Se a solicitude xa foi procesada e enviada ao organismo solicitante, mostrarase un resumo do proce-
so: rexistros recibidos, rexistros lidos, rexistros identificados, rexistros non identificados, rexistros sen
datos e rexistros transmitidos.

Este sistema supdn unha mellora evidente na resolucion dos tramites que un cidadan realiza ante as
administraciéns publicas, xa que non ten que acudir &s oficinas da Axencia Tributaria para conseguir
a documentacion que despois terd que volver a presentar & Administracién publica ante a que iniciou
o procedemento. £ esa administracién publica a que pide a documentacion polo cidadan, permitin-
dolle a este finalizar o procedemento cunha soa visita as oficinas publicas, evitando desprazamentos.

Desde o punto de vista das administracions, o procedemento tamén é positivo porque, por un lado,
incrementa a eficiencia e impulsa a administracion electronica e porque, por outro, optimiza os recur-
sos tanto humanos como de medios.

Enderezo electronico unico

Despois de ver cales son os servizos principais que ofrece a Axencia Tributaria, podemos concluir que
calguera dos actores principais, a Administracion e o cidadan, pode iniciar os procesos transaccionais
da administracion electronica. A Administracion, neste caso a Axencia Tributaria, facilita o acceso aos
seus servizos telematicos a través do seu portal web, que pola sta vez poden ser demandados e ini-
ciados por cada cidadan ou contribuinte mediante o certificado de usuario que xa vimos.

Non obstante, faltarfa o punto que centralizaria todas estas comunicaciéns da Administracion ao
cidadan, un tipo de caixa de correos que dalgunha forma garanta as comunicacions entre os actores
principais.

Para iso, tal como describe o portal da Axencia Tributaria, o Ministerio de Administraciéns Publicas,
en colaboracion con Correos, estableceu un novo servizo, denominado Notificaciéns Telematicas
Seguras, que lles permite &s persoas fisicas ou xuridicas que o soliciten recibir por via telematica as
notificacions, comunicacions e avisos de incidencias que actualmente reciben en papel. A subscriciéon
é voluntaria e totalmente gratuita. A este servizo adheriuse a Axencia Tributaria coa finalidade de lles
facilitar esa posibilidade aos obrigados tributarios, xa sexan suxeitos pasivos ou presentadores, en
relacién cunha serie de procedementos tributarios dispodibles en cada momento.

Os requisitos para adherirse a este servizo son 0s seguintes:

1) Dispor dun certificado de usuario, emitido por algunha autoridade de certificacion admitida
pola AEAT.

2) Crear o seu enderezo electronico Unico, que consiste nun enderezo electrénico, que —como
0 seu nome indica- sera Unico para a recepcion das notificacions, comunicaciéns e/ou avisos
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de incidencias que por via telematica poida practicar a Axencia Tributaria ou outro organis-
mo emisor da Administracion xeral do Estado. Iso comporta que esta serd a via habitual, e
exclusiva, para a sua recepcion, quedando eliminados os envios en papel. A sta solicitude &,
en todo caso, voluntaria e ten caracter gratuito. Asociado ao enderezo electrénico Unico, o
seu titular dispord dunha caixa de correos electronica en que recibird tales notificacions,
comunicacions ou avisos, ainda que sé en relacién cos procedementos a que voluntariamen-
te decidise subscribirse. Para crear este enderezo electrénico Unico, basta acceder ao endere-
zo https://notificaciones.administracion.es e subscribir o formulario que contén.

3) Subscribirse aos procedementos para os que lles interese dispor deste servizo. Os procedemen-
tos actualmente dispofibles estan enumerados en https://notificaciones.administracion.es.
Non é necesario acollerse & totalidade deles, senén sé aos que en cada caso interesen. Tamén
é posible, con posterioridade, pedir a baixa no servizo. En todo caso, este servizo é, asi mesmo,
voluntario e gratuito.

Ao Servizo de Notificacions Telematicas Seguras pode acceder calquera persoa, fisica ou xuridica, que
se encontre interesada nel. A inscricién nos procedementos elixidos pode efectuarse, pola sta vez,
como declarante (suxeito pasivo) ou como presentador.

1) A inscricion como declarante implica que se opta por recibir as notificaciéns ou os avisos emi-
tidos ao seu nome correspondentes aos actos administrativos ditados pola Axencia Tributaria
nas slias actuacions de control e verificacion e correccién do seu contido, asi como as de com-
probacion e liquidaciéon das autoliquidaciéns de retencions.

2) Como presentador, a subscricién dos procedementos implica que se opta por recibir, por esta
via, 0s avisos de incidencias emitidos na sua calidade de presentador das declaraciéns efec-
tuadas, ben no seu propio nome, ben en nome de terceiros.

En calquera caso, as notificacions recibidas gozan de natureza e caracteristicas idénticas as que pre-
viamente se efectuaban polos procedementos tradicionais (envios en papel).

Unha vez creado o enderezo electrénico Unico e efectuada a subscricion aos procedementos que eli-
xise, podera acceder & consulta das notificaciéns, comunicacions e avisos telematicos recibidos, sim-
plemente accedendo 4 caixa de correos electrénica asociada & DEU, onde apareceran todas as noti-
ficaciéns recibidas e, para cada unha delas, podera cofecer o seu estado (nova, lida ou rexeitada) e
a data electrénica da posta & disposicién na sta caixa de correos. Asi mesmo, antes de consultar as
notificacions, poderase decidir se lela e gardala no ordenador persoal ou rexeitala e devolverlla ao
organismo emisor. En calquera caso, esta decisién enviaraselle a aquel validada coa sinatura electré-
nica e datada electronicamente.

Cando se reciba calquera notificacion ou comunicacién, o xestor do DEU enviaralle un e-mail de aviso
de recepcién ao subscritor, indicandolle o organismo que o emitiu, co fin de que non sexa necesario
estar pendente de acceder 4 caixa de correos constantemente.

Soamente o titular do enderezo electrénico Unico podera acceder a esta caixa de correos e ao conti-
do das notificacions.

A adhesién a estes servizos é interesante porque permite consultar coa maxima comodidade as notifi-
cacions e avisos recibidos na caixa de correos electrénica asociada ao enderezo electrénico Unico e,
como se comentou mais arriba, solucionar as incidencias que puidesen xurdir cun considerable aforro
de tempo e de custos indirectos. Esta caixa de correos, por outra parte, cumpre con todas as medidas




de seguridade necesarias para que so o seu titular tefia acceso a ela e ao contido das notificaciéns ou
comunicacions, polo que se constitlie nun mecanismo absolutamente confidencial e privado.

Ademais, tratase dun sistema flexible (os documentos poden lerse ou rexeitarse, eliminarse ou alma-
cenarse, descargarse e imprimirse), integrado (o interesado pode recibir por medios alternativos,
como o correo electronico ou o SMS, avisos de recepcion), personalizado (cada cidadan ou empresa
conta coa sUa propia caixa de correos electronica) e unificado (todas as comunicacions se reciben
nunha Unica caixa de correos).

En calquera caso, o acceso ao servizo é totalmente reversible, xa que en calguera momento se pode
cancelar ao dar de baixa o seu enderezo electrénico Unico.
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Introducion

Vivimos nun mundo en que a tecnoloxia forma parte das nosas vidas. Os cambios producense ao
noso arredor a gran velocidade, ofrecéndolles aos cidadans toda unha serie de comodidades que hai
poucos anos serfan impensables. O acceso 4 informacién e 4s comunicacions é cada vez mais rapido
e fiable, permitindonos, en tempo real, dispor de toda clase de datos sobre calquera tema, vinte e
catro horas ao dia, trescentos sesenta e cinco dias ao ano. Foi, e é, o desenvolvemento das tecnolo-
xias da informacion e a comunicacién, as TIC.

Un deses cambios, quizais de entre os mais importantes, foi a aparicion da Internet. A rede de redes,
como as veces se denomina, permitiulle ao publico en xeral acceder a toda clase de informacion
desde a sUa propia casa, estableceu uns sistemas de comunicacién instantanea, cara a ou desde cal-
quera lugar do planeta, cun custo exiguo en relacién con todos os datos manexables e transferibles.

Estes cambios na sociedade non foron alleos 4s administraciéns. Hoxe en dia comprobamos que, se
non todos, a maior parte dos entes administrativos, a calquera nivel, dispofien de paxinas web e sis-
temas de comunicacién e datos que lle permiten ao administrado —o cidadan— acceder a toda unha
serie de servizos que, doutra maneira, suporian ter que acudir ao portelo tradicional, cos custos en
tempo, difieiro e molestia que todo iso supdn.

Hoxe xa é clasica a definicién de administracion electronica (tamén chamada e-administracién) como
a aplicacion de tecnoloxias avanzadas da informacién e as comunicacions aos procesos das adminis-
tracions publicas. 1so supén a implantacion, por parte das administracions, de toda unha serie de
medios técnicos, tanto a nivel de hardware (equipos, servidores, redes, etc.) como de software (pro-
gramas e aplicaciéns) necesarios para a prestacion dos servizos e a realizaciéon dos procedementos
que lle son propios, tanto a nivel interno como nas relaciéons cos cidadans.
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Ainda que a aplicacién de tecnoloxias a nivel de comunicacions internas das administracions xa exis-
tia, a aparicion da e-administracion como tal non se produciu ata que os cidadans tiveron acceso aos
sistemas de comunicacion global, isto é, a Internet. A Internet veulle abrir as portas da Administracion
ao publico, tanto & hora de dar a conecer esa Administracién, ata agora opaca e afastada da realida-
de dos cidadans, como & hora de se relacionar con ela, permitindo a tramitaciéon de procedementos,
a maior rapidez neles, dando un acceso facil e comodo & informacién administrativa, reducindo cus-
tos e molestias e abrindo vias de participacion directa por parte dos cidadans.

Veremos a continuacién os cambios que nas relaciéons entre cidadania e Administracion supuxo a apa-
ricién da Internet e da administracién electronica, tanto os seus aspectos mais favorecedores como
os problemas derivados deste novo tipo de administracién.

Aspectos favorables da administracion electrénica

A administracion electrénica é un mecanismo de xestion publica baseado no establecemento das rela-
cions entre Administracion e cidadan a través das TIC. Desde o momento en que o cidadan é exixen-
te e critico para coa Administracion, esta debe responder ofrecendo toda unha serie de servizos
demandados pola sociedade, como por exemplo:

- Servizos de mellora do benestar social e acceso & informacion: boletins oficiais e lexislacion,
busca de emprego, axudas e subvencions, cultura, etc.

- Servizos procedementais e de tramitacion: tramite dos procedementos administrativos por via
telematica.

- Servizos relacionados coa opinion publica e toma de decisiéns: enquisas, foros, voto electré-
nico (este ainda non moi desenvolvido no contexto europeo; en cambio en Latinoamérica si
estd bastante estendido o voto electronico como forma de combater a fraude electoral).

Servizos de informacion

Hoxe en dia todas as administracions, tanto na sla esfera europea ou estatal como a nivel de comu-
nidade auténoma ou Administracion local, dispofen de paxinas web gratuitas en que calquera cida-
dan pode consultar, descargar no seu ordenador e imprimir os boletins oficiais. Este ¢ un medio
importantisimo & hora de lle facer accesible & cidadania toda a normativa que afecta a sociedade e
os entes publicos e privados, non sé dando acceso aos Ultimos boletins publicados, senon facilitan-
do tamén acceso a ficheiros histéricos —ata o ano 1995 no caso do BOE, por exemplo—, con poten-
tes motores de busca que facilitan o acceso a disposicions que, doutra maneira, serfa dificil dispor
delas. Ademais, os sistemas de descarga son en todos os casos en formatos estandar de ficheiro
—Adobe PDF e HTML fundamentalmente—, o cal garante a facilidade & hora de visualizalos e imprimi-
los, sen ter que dispor de complexas e custosas aplicacions & hora de empregalos.

En relacién co sinalado anteriormente, tamén é destacable o feito de incorporar en todas as paxinas
web das distintas administraciéns enlaces directos a informacion sobre lexislacion —en xeral, transcri-
ciéns mais facilmente lexibles das normas publicadas nos distintos boletins—, a cal se centra funda-
mentalmente naquela normativa directamente relacionada coa Administracién oferente desa infor-
macion. E o caso, por exemplo, das péxinas web da Seguridade Social ou da Axencia Tributaria, que
centran a informacion normativa en aspectos laborais e de cotizacions, afiliaciéns ou pensiéns (a pri-
meira) e en normas fiscais (a sequnda).




Ademais de informacion lexislativa, a administracion electronica procura ofrecerlle & cidadania outro
tipo de informacions que mais directamente poden afectala ou ser de especial interese. Os distintos
6rganos administrativos incorporan nas suas paxinas web toda clase de accesos directos, usualmen-
te baixo denominaciéns do tipo “informacion de interese” ou similares, que recollen todos aqueles
procedementos que son de especial importancia ou de frecuente consulta por parte do administra-
do. E o caso, por citar algiin exemplo, da informacion referente a prestacions (sexan por desempre-
go, paxina web do Servizo Publico de Emprego, INEM, sexan por xubilaciéon ou prestaciéns sociais,
recollidas na paxina web da Seguridade Social, etc.) ou, en certos momentos puntuais ou determina-
das épocas do ano, como é o caso da campafa do imposto sobre a renda, para a cal a Axencia
Tributaria dispén un enlace practicamente a toda pantalla na paxina inicial da axencia, dando acceso
a todos os tramites, consultas, preguntas frecuentes e modelos e formularios a través dun sé clic.

Non podemos obviar, no referente aos servizos de informacion prestados pola Administraciéon a tra-
vés da Internet, o paso dado polos rexistros da propiedade e mercantis & hora de lle dar acceso ao
publico en xeral a todos aqueles datos incorporados neses rexistros e que son de libre acceso. Ata
non hai moito tempo, dispor de informacién mercantil de sociedades ou datos sobre titularidade e
cargas de predios requiria molestos desprazamentos as oficinas dos rexistros & hora de presentar as
solicitudes, e novos desprazamentos para a recollida das notas simples ou as certificaciéns, xa que era
—e é— bastante raro que se expedisen tales documentos no mesmo momento da solicitude. Hoxe por
hoxe, dispondo dunha simple clave de usuario e un contrasinal, que se poden solicitar directamente
a través da web dos propios rexistros, é posible acceder & informacién mercantil on /ine de modo ins-
tanténeo, ou ben pdédense recibir os datos sobre predios a través de correo electrénico, todo iso incor-
porando un sistema de pasarela de pagamento en dobre modalidade (pagamento por tarxeta a tra-
vés de pasarela segura para usuarios non abonados ao servizo de informacién dos rexistros, ou paga-
mento por domiciliacién bancaria para usuarios abonados).

Outro aspecto destacable é a posibilidade por parte do cidadan de enviar consultas as distintas admi-
nistraciéns. Malia que este punto ainda non se encontra moi desenvolvido, tanto porque non moitas
administracions ofrecen esta posibilidade como polo feito de que en calquera caso, e asi o indican
claramente nas paxinas web, as respostas —no suposto de que se dean— non seran vinculantes, con-
sidero que pode ter un enorme potencial & hora de lle facilitar ao administrado a sta relacién coa
Administracion e a realizacion dos diversos tramites.

De todos os xeitos, e calquera que sexa o tipo de informacién requirida polo cidadén, ademais da
facilidade e rapidez & hora de dispor dela, o feito de que a Internet permita o seu acceso a calquera
hora e en calquera dia do ano, non é mais que unha vantaxe engadida & hora de responder as
demandas dos administrados.

Servizos procedementais e de tramitacion

O tramite administrativo a través da Internet supuxo unha revolucién nas relaciéns Administracion-
cidadania; quizais fose o cambio mais importante e o que mais e mellores consecuencias para o cida-
dan implicou.

Probablemente, ao longo de toda a historia da Administracion, o procedemento administrativo fose
0 causante desa eterna critica e desconfianza por parte dos cidadans para con aquela. Esa vella
Administracion do volva vostede maia, que con tanta ironia citaba Larra a mediados do século XIX,
ou que Quino, grande humorista grafico, ilustraba cunha vifieta na cal un cidadan acudia a un por-
telo e lle dicia ao funcionario “vefio pedir unha autorizacién para pedir unha autorizacién”.
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Afortunadamente os tempos cambiaron, e a Administracion, dentro das posibilidades que as distin-
tas leis, regulamentos e ordes —lembremos que a Administracién vive constrinxida polas normas, no
sentido de que se lle permite realizar aquilo que esas normas din—, e dentro tamén do que as iner-
cias de tempos pasados lle consenten, trata de lles facilitar os tramites aos cidadans, ben sexa a tra-
vés da simplificacion dalguns deles, ben sexa dandolle ao cidadan a posibilidade de iniciar os trami-
tes e facer o seguimento destes —referido & comprobacion por parte do cidadan da situacién do tra-
mite, e referido tamén & posibilidade de completar ou mellorar ese trémite sexa voluntariamente ou
en resposta a un requirimento por parte da Administraciéon— por via telematica.

Evidentemente, a posibilidade de iniciar un procedemento administrativo non sempre é posible por
medios telematicos, normalmente porque é habitual a necesidade de presentar certos documentos
adicionais & instancia pola cal se inicia ese procedemento. Pero, en xeral, para aqueles trdmites que
non requiren a incorporacion de informacion adicional en papel, hoxe en dia practicamente todas as
administracions lles facilitan aos cidadans a través das stas paxinas web a presentacion de distintos
formularios, escritos ou instancias. Sirvan como exemplo a tramitacién de altas ou baixas de traballa-
dores na Seguridade Social, que d& a posibilidade, a través do Sistema RED (acrénimo de remision
electréonica de documentos) de xerar pola Internet os formularios TA-2 requiridos para ese tramite; do
sistema Contrat@ do Servizo Publico de Emprego, que permite o rexistro on line por parte de empre-
sas e colaboradores sociais dos distintos contratos de traballo, ou da oficina virtual da Axencia
Tributaria, a través da cal poden presentarse toda clase de declaraciéns fiscais, sexan con resultado a
pagar ou sen pagamento, ou de tipo informativo.

Servizos relacionados coa opinién publica e a toma de decisions

O concepto de democracia electronica, entendido como a participacion dos cidadans na toma de
decisions politicas e a posibilidade de votar electronicamente, é un tipo de servizo que se atopa ainda
nunha fase embrionaria. Tal e como se pode comprobar visitando as paxinas web das diversas admi-
nistracions, a opinién do cidadan unicamente se recolle en foros ou en enlaces habilitados para enviar
suxestions, todo o cal evidentemente non ten por que ser tido en conta por parte da Administracion.
O mesmo ocorre no tocante &s enquisas. As enquisas de cobertura obrigatoria realizadas polo
Instituto Nacional de Estatistica ou os seus homologos das distintas comunidades auténomas, que si
son de importancia 4 hora de tomar decisiéns sobre distintas politicas e actuaciéns, seguen a remitir-
selles aos enquisados en formato papel, dando como Unica opcién & hora de acelerar o procedemen-
to o envio do cuestionario via fax.

En resumo, as vantaxes fundamentais derivadas da aparicién da administracién electrénica, comuns
a calquera servizo prestado por esta, son as seguintes:

- Aumento na eficacia e eficiencia da Administracion, dado que se reducen os tempos de tra-
mitacion e como consecuencia diso producese un aforro econdémico.

- Sistematizacion e simplificacion dos procedementos administrativos.

- Facilitaselles a difusién da informacién administrativa aos cidadans, ao dar un acceso a ela de
forma répida, comoda e sinxela na maioria dos casos.




Problemas suscitados como consecuencia da administracion electronica

A aparicion da administracion electrénica e das novas relaciéons Administraciéon-administrado derivadas
do uso da Internet non veu reportar unicamente vantaxes. Os problemas derivados destas novas rela-
cions e do ambito de traballo son numerosos, e nalgln caso poden chegar a incidir negativamente
nesas relacions. A continuacion analizaremos, brevemente, os aspectos negativos derivados da Internet
e da administracion electrénica que son, ao meu xuizo, os mais importantes. Debemos destacar, en
calquera caso, que a maior parte deses problemas xorden no capitulo referente aos servizos de trami-
tacion, non existindo practicamente no referente ao resto de servizos (informacién ou participacion).

A responsabilidade do cidadan e a diminucion da carga de traballo funcionarial

Desde o momento en que a Administracion lle facilita ao cidadan a realizacion de tramites e que este,
aproveitando esa facilidade, asume realizalos, dase o paradoxo de que o cidadan se converte en fun-
cionario virtual. Efectivamente, o cidadan comproba con satisfaccién que non ten que desprazarse as
oficinas da Administracion, nin ten que esperar facendo colas, nin ten que adaptar os seus horarios
aos da Administracién a que debe acudir. Non obstante, poucas veces o administrado virtual é cons-
ciente de estar asumindo o papel que lle corresponde ao funcionario que realizarfa ese tramite na
Administracion. Deste modo, é o propio cidadan o que se fai responsable dese tramite (poflamos por
caso, mecanizar unha alta dun traballador a través do sistema RED incorrectamente, coas consecuen-
cias sancionadoras que diso poden derivar), ao tempo que é un trdmite menos que realizaria o fun-
cionario correspondente.

Esta transferencia da carga da tramitacién ao cidadan pode levar, mesmo, a situacions de subactivi-
dade nalgunha Administracion —feito que se esta a producir nalguin caso concreto, con funcionarios
gue realmente estan quedando sen carga de traballo—, o cal crea un efecto perverso absolutamente
indesexable, ao converter o tramite, por un lado, nun proceso eficaz desde o punto de vista da sta
consecucion pero, por outro lado, ineficiente desde o punto de vista da irracionalidade que supon
que certos recursos humanos da Administraciéon queden inactivos.

A seguridade no acceso aos sistemas da Administracion

Un dos maiores problemas que se presentan 4 hora de realizar distintos tramites é o referente ao
acceso aos sistemas e servidores que manexan os datos das distintas administracions. E obvio que
acceder a eses datos e traballar sobre eles require garantir que aquela persoa que entra no sistema o
fai de forma autorizada e asumindo certo grao de responsabilidade sobre o que vai facer.

O problema xorde non tanto polo tipo de mecanismos de seguridade empregados (o acceso as cha-
madas “paxinas seguras”, identificadas habitualmente na Internet porque o protocolo de transferen-
cia de hipertexto engade un “s” ao final: https//), dado que existen medios diversos que aseguran a
restricion necesaria & hora de acceder aos sistemas, como & hora de traballar sobre os datos almace-
nados, e incluso sobre as chamadas “pasarelas de pagamento”, que se empregan para poder efectuar
transaccions seguras a través da Internet—, como na excesiva pluralidade de formas de acceso e na rela-
tiva dificultade & hora de obter as autorizaciéns pertinentes. Asi, podemos comprobar, vendo os méto-
dos de acceso a diversas paxinas web de varias administraciéns, as variantes & hora de entrar nas zonas
seguras de cada unha delas. Sirvan como exemplos da pluralidade de métodos os seguintes:

- Axencia Tributaria: o acceso a zona segura da web da AEAT, asi como aos diversos tramites
que se poden realizar a través dela, exixe ter instalado no navegador un certificado de clase
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2, como o facilitado pola Fabrica Nacional de Moeda e Timbre (FNMT), que se converteu no
mais habitual. A Axencia Tributaria establece diversos niveis de acceso a través deste certifi-
cado, desde o de uso persoal para tramites propios ata o de acceso para outras administra-
cions (por exemplo, para visualizacion de datos catastrais protexidos, dispofible para os con-
cellos), pasando polo de colaborador social, que permite realizar operaciéns en representa-
cion de terceiros e que é empregado por profesionais independentes (require un acordo pre-
vio entre a AEAT e o colexio profesional). Para obter este certificado o interesado debe acu-
dir persoalmente & Administracion da AEAT correspondente ao seu domicilio fiscal, onde o
administrador ou o delegado da axencia lle recolle a sinatura e lle d& o acceso segundo a sua
solicitude e requisitos por primeira vez. Para as sucesivas renovaciéns do certificado (bianual-
mente) non é necesario acudir de novo 4s oficinas da AEAT, xa que a actualizacion se pode
realizar directamente accedendo & péaxina web da FNMT. O certificado s6 se pode traspasar
dun equipo a outro exportandoo con clave privada, non por copia directa do arquivo que o
contén. Este certificado emprégase tamén para a operativa da oficina virtual da Xunta de
Galicia (Conselleria de Facenda) e para o envio de partes de accidente de traballo (con ou sen
baixa médica) & autoridade laboral a través da plataforma Delt@ (declaracion electronica de
traballadores accidentados).

Seguridade Social (Sistema RED): para poder acceder 4 oficina virtual da Seguridade Social, o
Sistema de Remision Electronica de Documentos (RED), emprégase un certificado denomina-
do SILCON (arquivo que se descarga unha soa vez no disco duro do equipo desde o que se
vaia acceder), o cal contén os datos do autorizado a entrar no sistema e que é xerado pola
propia Seguridade Social, e unha clave de acceso definible polo usuario. O arquivo que con-
tén a clave pddese copiar dun equipo a outro libremente. A solicitude de acceso ao sistema
require a sinatura dun contrato entre a Administracién e o usuario que non exixe despraza-
mento & Administracion, podendo remitirse por correo. No caso de usuarios profesionais que
actien en representacion de terceiros, é requisito previo que exista acordo para tales fins
entre o colexio profesional correspondente e a Seguridade Social. Para diversas operativas
accédese a través de web (altas e baixas de traballadores, modificaciéns de datos, certifica-
dos de débeda, etc.), mentres que para outras (transmisién dos documentos de cotizacién,
TC1 e TC2) é imperativo o emprego da aplicacidon Winsuite da propia Seguridade Social, a cal
se instala no disco duro do equipo desde o que se transmiten os citados datos. Esta aplica-
cion require o mesmo certificado SILCON que para o acceso & web.

Rexistro Mercantil e da Propiedade: os rexistros empregan dous tipos de acceso segundo os
datos que haxa que transferir. Para acceder & informacion rexistral Usase unha clave de usua-
rio e un contrasinal, ambos definibles polo usuario dandose de alta a través da propia paxina
web. O pagamento polo servizo (por exemplo, por disposiciéon de datos mercantis ou por
expedicién dunha nota simple sobre un predio) pédese realizar con tarxeta de crédito a tra-
vés dunha pasarela segura (por transferencia de datos a través dunha entidade bancaria) ou,
no caso dos usuarios abonados (profesionais), mediante domiciliacion bancaria e factura on
line. Se a operativa a realizar é a transmision de datos aos rexistros, en particular a legaliza-
cion de libros contables e o depdsito de contas anuais no Rexistro Mercantil, requirese un cer-
tificado de clase 2 CA, expedido polo Servizo de Certificacion dos Rexistradores (SCR) e, polo
tanto, distinto do empregado pola AEAT —o cal supon ter instalados os dous certificados— e
unha tarxeta electrénica cunha clave instalada no microchip. Para dispor deste certificado
requirese a comparecencia do solicitante no Rexistro Mercantil que lle corresponda segundo
o seu domicilio, tras pedir cita previa, para que o empregado correspondente do rexistro ins-
tale a clave elixida polo usuario na tarxeta e lle recolla a sinatura. O Rexistro Mercantil, ade-




mais, non entrega o lector da tarxeta de forma gratuita (o usuario debe compralo). O acceso
definitivo ao sistema de transferencia de datos (chamado Hermes), polo tanto, require entrar
na web do sistema Hermes coa tarxeta introducida no lector, activar o certificado e introdu-
cir a clave que ha de corresponderse coa instalada no microchip da tarxeta.

- Rexistro Mercantil Central: o RMC s6 permite a comprobacién e, pola sua vez, a solicitude de
denominaciéns sociais para a constitucién de sociedades mercantis. Para entrar no sistema,
emprégase unha clave de usuario e un contrasinal que son facilitados directamente polo pro-
pio RMC unha vez asinado o acordo entre o usuario e ese rexistro e recibido por este por
correo. O pagamento polo servizo é necesariamente por domiciliaciéon bancaria.

- Sistema Contrat@ (rexistro telematico de contratos no Servizo Publico de Emprego): o acce-
S0 ao sistema de rexistro de contratos de traballo por medio da oficina virtual do SPE/INEM
podese realizar por medio de certificado dixital (clase 2 CA da FNMT) ou por medio dunha
clave de usuario e contrasinal, definibles polo usuario. Requirese acordo previo asinado entre
0 usuario e a Administracion, que, como no caso do Sistema RED, non supdn desprazamen-
tos e pdédese enviar por correo.

Como se pode comprobar, se se dispdn de acceso a paxinas de diversas administracions, podense
chegar a multiplicar os certificados dixitais instalados, as claves de usuario e os contrasinais, etc., coa
molestia de ter que desprazarse o usuario para poder dispor do certificado requirido, ou ter, mesmo,
gue asumir un custo (caso do lector de tarxetas do Rexistro Mercantil). Neste sentido, deberfase pro-
ceder a unificar o método de acceso a todas as administracions, permitindo realizar cun Unico certi-
ficado as operativas necesarias e tratando de evitar, en todo o posible, que o cidadan asuma custos,
ben pola adquisicién de determinados elementos de hardware ou ben polo desprazamento do soli-
citante as oficinas da Administracion para poder obter as pertinentes autorizacions.

A obrigatoriedade no uso dos sistemas telematicos nos tramites administrativos

En contra do que se poderia pensar, o emprego das oficinas virtuais e os tramites telematicos non
sempre son de uso voluntario ou opcional para o administrado. De feito, e segundo se puido com-
probar en tempos recentes, diversas administracions tenden a establecer o portelo teleméatico como
algo obrigatorio: é o caso por exemplo do Sistema RED da Seguridade Social (nos seus comezos ofre-
ciase como unha “opcién” para as empresas, pero en caso de que tivesen bonificaciéns nas cotiza-
cibns era obrigatorio o seu uso se querian seguir gozando de tales bonificaciéons) ou a Axencia
Tributaria, que estableceu desde este ano a presentacion da declaracion do imposto sobre socieda-
des obrigatoriamente pola Internet (non se admite en papel na propia Administracién) ou o imposto
sobre determinados medios de transporte, o chamado imposto de matriculacion, que debe tramitar-
se necesariamente pola Internet desde novembro de 2006 (curiosamente sé para as declaracions a
ingresar. As declaracidns con exencidon ou non suxeicidon ao imposto débense tramitar en papel e nas
propias oficinas da AEAT). Outro caso é o de determinadas subvencions —caso da Xunta de Galicia—,
cuxos impresos sé son accesibles a través de paxinas web e cuxa cobertura e validacion debe realizar-
se, necesariamente, pola mesma via, ainda que a presentacion definitiva dos impresos obtidos se rea-
liza polo sistema tradicional.

Resulta cando menos insidioso que determinados trdmites sexan obrigatorios para o cidadan a través
da Internet. Primeiro, porque o cidadan non ten por que dispor da Internet (ben porgue non quere
ou ben porque non pode, xa que ainda hai zonas sen acceso 4 Internet de alta velocidade), e, segun-
do, porque, ainda dispondo de acceso a Internet, se lle esta a impor ao cidadan a realizacion dunhas
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actuacions que, como xa se dixo con anterioridade, lle supofien a asuncién de determinadas respon-
sabilidades e dunha carga de traballo administrativo que non lle é propia.

Desprazamentos inevitables: os sistemas incompletos

Xa se fixo referencia anteriormente & existencia de diversos tramites que requiren inevitablemente
acudir ao portelo da Administracion correspondente, por razén da incorporacion de diversa docu-
mentaciéon en papel xunto co impreso ou instancia referente ao tramite de que se trate, non caben-
do en tales casos o tramite electronico do procedemento.

No entanto, hai casos en que, mesmo sendo obrigatoria a tramitacion do procedemento por via tele-
matica, o cidadan debe desprazarse ben para a presentacion de diversos documentos ou ben para
poder completar debidamente o trdmite. E o caso, por exemplo, do imposto de matriculacién, que,
como xa indiquei, compre presentar obrigatoriamente a través da oficina virtual da AEAT —salvo para
0s casos de exencidén ou non suxeicion ao citado imposto—, pero o pagamento da cota corresponden-
te exixelle ao cidadan acudir a unha entidade bancaria para efectuar o pagamento, obtendo deste
xeito o NRC (numero de referencia completo, cédigo Unico correspondente a ese pagamento e que
serve de certificado de telo efectuado) necesario para poder completar a presentacion da declaracion
do imposto. Nun caso coma este, como se pode comprobar, para completar o tramite hai que dar
tres pasos: un primeiro acceso & oficina virtual da AEAT para a xeracion da carta de pagamento, acu-
dir 4 entidade bancaria para efectuar o ingreso e obter o NRC, e un segundo acceso a esa oficina vir-
tual para completar os datos co NRC obtido e realizar a presentacion definitiva da declaracion. O
mesmo sistema se segue no caso da oficina virtual da Xunta de Galicia.

Casos coma estes demostran que en certos procedementos ainda quedan opciéns por facilitarlle ao
cidadan & hora de asegurar unha prestacion de servizos de xestion plena e mais simplificada dentro
do que debe ser a administracion electronica.

A desatencién e a falta de axudas na xestién electréonica

Unha das dificultades con que habitualmente se encontra o usuario dos sistemas informaticos das
administracions é a falta de axuda & hora de resolver dubidas en canto & navegacién a través das
webs e a forma correcta ou mais eficaz de realizar os tramites electrénicos.

O exemplo mais destacado neste ambito, e que por circunstancias obvias lles corresponde sufrir aos
profesionais que se dedican & xestion administrativa e asesoramento ao cidadan, é a plataforma
Delt@ do Ministerio de Traballo e Asuntos Sociais, a través da cal se tramitan os partes de accidente
de traballo con ou sen baixa médica e que ademais é de uso obrigatorio. Ainda que nos ultimos tem-
pos a porcentaxe de fallos da web Delt@ se foi reducindo, non é circunstancia estrana que se produ-
zan de forma recorrente blogqueos, perdas de informacién —despois de moito tempo empregado
cubrindo a informacion requirida nos partes de accidente— ou simplemente a imposibilidade manifes-
ta de pasar de longo o portal de presentacién accedendo aos menus de operativa. Esta plataforma
ofrece axuda a varios niveis: por unha parte, un enlace na propia web a diversa informacion de indo-
le técnica sobre formato dos partes ou das remesas de datos, pouco entendible para os non profe-
sionais da informatica; un teléfono 902 que en contadisimas ocasions obtén resposta, ben sexa por-
que a lifa estd permanentemente ocupada, ben porque ningun operador responde & chamada; e,
por ultimo, un enderezo de correo electrdnico que, pola mifia experiencia e en reiteradas ocasions,
xamais da resposta.




No extremo oposto, e penso que é o modelo que todas as demais administraciéns deberian sequir,
encéntrase o Sistema RED da Seguridade Social, que en tempo real e cuns operadores sobradamen-
te cualificados, tanto a nivel informatico como a nivel dos tramites administrativos propios da
Administracion de que dependen, ofrecen o mellor nivel de axuda e informacion, incluso con guiado
a través da propia web seguindo os pasos do usuario por visualizaciéon in situ do acceso deste.

E inadmisible, polo tanto, establecer unha operativa inclusive obrigatoria para certos tramites —caso
de Delt@- sen que as administracions ofrezan, ao mesmo tempo, e sirva o exemplo antedito do
Sistema RED da Seguridade Social como o que deberia ser sempre, unha axuda e unha informacion
ao usuario, en definitiva ao administrado, dun modo sinxelo, en tempo real, con operadores que res-
pondan cando iso é necesario e cofiecedores dos sistemas empregados, cunhas paxinas web sinxelas
e intuitivas e cuns enlaces a axudas sobre as mesmas plataformas web que sexan claras, sinxelas e
completas.

Conclusiéns

Non cabe dubida de que a administracion electronica é o futuro chegado ao presente, e que proba-
blemente a totalidade de tramites posibles coas administracions se acaben realizando, se non unica-
mente, polo menos na stia inmensa maioria, por via telematica, inclusive con achega de documenta-
cion adicional polos mesmos medios (por exemplo, con sistemas de escaneado e autenticacion de
imaxes que eviten a sta manipulacién posterior).

E obvio que favorece enormemente a relacién Administracién-administrado, dandolle a este rapi-
dez e comodidade, evitandolle a asuncién de custos por desprazamento (ou de oportunidade, ao
ter que deixar de facer as suas tarefas cotids pola necesidade de acudir 4s oficinas da
Administracién), establece novas vias de comunicacion e participacion, e que tamén a nivel inter-
no das propias administracions mellora a sta xestion ao ter xa realizados e mecanizados gran can-
tidade de procedementos.

Non obstante, quedan ainda pasos por dar & hora de racionalizar o traballo administrativo, ao xurdir,
como consecuencia destas novas posibilidades ofrecidas ao cidadan, tempos ociosos por parte do
funcionariado (aumentando deste modo os custos asumidos pola Administracion e diminuindo a sta
produtividade interna).

Tamén debe establecerse, e neste ambito é necesario o acordo entre as diversas administracions, un
“estandar” en canto & identificacién do usuario e aos sistemas de seguridade implantados, pois como
se dixo con anterioridade hoxe en dia os distintos sistemas de acceso e seguridade son excesivamen-
te heteroxéneos.

En canto & obrigatoriedade dos trdmites, suposto que as administraciéns consideren que as cousas
deben ser deste modo, é lexitimo para o cidadan exixir —e non s6é como consecuencia desa obrigato-
riedade— que esas mesmas administraciéns ofrezan as axudas e informacion necesarias para poder
realizar os devanditos tramites.

En resumo, por medio da administracién electrénica abrironse novas vias de comunicacion e relacion
entre administraciéns e cidadans, cun enorme potencial en canto as stas posibilidades, pero ao
mesmo tempo con gran cantidade de aspectos por mellorar e simplificar en canto & sta operativa en
todos os ambitos.
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En 1978, o informe Nora-Minc (1980), La informatizacion de la sociedad, na sta prospectiva acerca
das novas tecnoloxias da informacion sinalaba, polo menos, dous impactos: sobre a sociedade e sobre
as administracions publicas, que trinta anos mais tarde parecen cumpridamente confirmados. Sobre
a sociedade di:

En tempos pasados, toda revolucion tecnoldxica provocaba unha intensa reorganizaciéon da
economia e da sociedade (...) A “revolucién informatica” terd consecuencias mais amplas. Non
€ a Unica innovacioén técnica destes Ultimos anos, pero si constitlie o factor comun que permi-
te e acelera todas as demais. Sobre todo, na medida en que altere o tratamento e a conserva-
cion da informacion, modificard o sistema nervioso das organizacions e da sociedade enteira
(Nora e Minc, 1980: 17).

Respecto ao impacto nas administraciéns publicas, sinala que:

A parte das suas atribuciéns de goberno, o Estado é a maior empresa de servizos do pais. Nesta
dobre condicién, as relaciéns da Administracién coa informatica son decisivas. En calidade de
cliente mais forte, a Administracion actta sobre todos os actores da profesion informatica (...).
Como usuaria, recibe frontalmente os efectos da telematica: pode acollelos pasivamente e dia
a dia, ou tamén pode aproveitar a ocasion para influir na stia evolucién. Elixir entre estas duas
posicions é fundamental para toda a sociedade. Efectivamente, a informatica é mais “estrutu-
rante” na Administracion que en calquera outra organizacién, e a Administracién é sempre o
mellor modelo, pola sta influencia e exemplaridade (Nora e Minc, 1980: 158).

Porén, esta “nova revolucion tecnoldxica”, cos seus efectos estruturantes sobre a sociedade e as
organizaciéns, simase a outros cambios de diversa natureza e concretados en novos paradigmas de
Estado e de politica administrativa a partir dos anos oitenta do século XX. O nivel territorial local, o
Goberno local, non é alleo, obviamente, a estes cambios, como se resume no concepto de glocaliza-
cion (Swyngedouw, 1997). Para Borja e Castells (1997: 328-329), a glocalizacion supén “destacar o
ambito urbano e o papel xestor-coordinador-promotor dos gobernos locais para a implantacion de
politicas que tefien en conta uns referentes globais e que se posicionan respecto a eles. En sintese:
globalizacién e mais proximidade”.

Vinte anos despois do informe Nora-Minc (1980), o e-goberno e a e-administracion (Pratchet, 1999)
son unha realidade. A extension das tecnoloxias da informacién e comunicacion (TIC) oriéntase a tres
dimensioéns: a prestacion de servizos, a promocién da democracia e a elaboracion de politicas publi-
cas (Criado, Ramilo e Salvador, 2002). A partir da década de 1990, como sinala Criado (2004b: 473),
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é "cando a socializacion da Internet e a sta concrecion nas aplicacions baseadas na World Wide Web
fixeron que se comezase a falar de Electronic Government (e-Government)”. Neste sentido, os pro-
xectos de e-goberno, como sinala Pratchett (1999), concrétanse na prestacion de servizos publicos (e-
administracion), que inclie as dimensiéns de xestion, informacion, tramitacién de servizos, formula-
ciéon de queixas e suxestions. A promocién da democracia (e-democracia) referida & consulta nos pro-
cesos de toma de decisions, e a dinamizacién e elaboracion de politicas publicas (e-gobernanza) que
implican a participacion activa na elaboracién das politicas, xestiéon e avaliacion dos resultados.

Polo tanto, estas tres dimensiéns son trasladables ao Goberno local, polo que a e-administracion local
non é mais que a translacion a este nivel territorial dunha definicion xenérica da administracion elec-
trénica como, por exemplo, a que propon Martinez Usero (2007: 76): a “relacion do Goberno cos
seus cidadans, con/entre os seus funcionarios, cos seus provedores (ou empresas), ou con outros
gobernos a través do fluxo electronico proporcionado pola Internet ou outros medios dixitais de
comunicacion, co fin de intercambiar informacion entre as partes e/ou prover un servizo publico
determinado”.

Desta definicion despréndese a insercién da administracion electronica na era da gobernanza demo-
cratica, do goberno multinivel e en rede. Polo tanto, un termo integrador & vez que diferenciador, que
pode resumir estas funciéns de goberno e administracién, os procesos de representacion e as dindmi-
cas de participacion, e as relaciéns intergobernamentais no nivel local, é o de e-ayuntamiento/e-con-
cello. Con este termo acentlase non xa unha identificacién institucional precisa, sendn tamén politi-
ca, é dicir, o conxunto de accions do goberno da comunidade local que tefien por obxecto a implan-
tacion de politicas publicas locais orientadas ao fomento da sociedade da informacion e da comunica-
cion (por exemplo, cidades dixitais), e a incorporacion das TIC para desenvolver as tres dimensions cita-
das: a prestacion de servizos, a promocion da democracia e a elaboraciéon de politicas publicas.

En consecuencia, consideramos diversos factores a ter en conta: o contexto da administracion elec-
trénica (a evolucion do sector publico, da burocracia & nova gobernanza); a institucionalizacién da
administracion electrénica; e, en ultimo lugar, unhas consideracions respecto & administracion elec-
trénica nos concellos de Galicia.

2. 0 contexto da administracién electrénica: a evolucion do sector publi-
co, da burocracia & nova gobernanza

Nos anos sesenta do século XX aparece o concepto de reforma administrativa que respondia a un
proceso de adopcidon continxente de novas orientacions organizativas, xunto & incorporacion de
novas técnicas e modificaciéns estruturais (Villoria, 1996). Agora ben, o concepto de modernizacion
administrativa® non sé subsume o concepto de reforma como un proceso continuo de adaptacion da
organizacién, senon que faria fincapé na continxencia dos cambios; é dicir, unha posta ao dia perma-
nente da Administracion publica en relacion coas estratexias asumidas polo Estado, os recursos de
que dispdn, a aplicacion da pluralidade de medios e técnicas para a xestion publica e a capacidade
de modelacién da estrutura organizativa por medio da cal actua.

% Para Canales (1994: 67), o termo que vai substituir ao de reforma é o de modernizacion. Un termo que engloba unha plurali-
dade de orientaciéns, “cuxo énfase e finalidade estaba sobre todo no cambio na cultura organizativa e nas formas técnicas de
actuacions publicas”. Se en Espana este cambio se denomina modernizacion, segundo Echebarria (1993: 135), no Reino Unido
recibe o nome de “estratexia de eficiencia”; “desburocratizacién” en Alemana; “descentralizacion” en Holanda; “desregula-
cién” nos EE.UU.; “renovacion” en Suecia e Francia; “restauracion” en Dinamarca”. Véxase tamén ao respecto a sintese acer-
ca das distintas valoracions e usos deste termo que realiza Loffler (1996: 16-18), sobre o que sinala que “os temas xerais da
modernizaciéon administrativa dos noventa son a calidade (na xestion) e a orientaciéon ao cliente”.




De acordo coa anélise de Steurer (2004) sintetizada no cadro 1, pédense observar cronoloxicamente
as orientacions do cambio partindo dos obxectivos clave, o enfoque xeral, o paradigma de politica
administrativa e o paradigma de Estado consecuente. A nosa atencion céntrase xustamente nos dous
paradigmas de politica administrativa, a nova xestion publica (NXP) e a nova gobernanza, relaciona-
dos co desempefio das competencias locais. En definitiva, o establecemento da denominada nova
xestion publica como resultado da confrontacion de dous modelos de Administracién publica: o buro-
cratico® e o posburocratico® (Echebarria, 1993; Brugué, 1996), ou ben o garantista e o posgarantis-
ta (Boix, 1994).

Cadro 1: Evolucién do cambio do sector publico desde 1920 & actualidade

Aspectos do cambio 1920 - 1970 1980 - 1990 1990 - hoxe
Obxectivos clave Orde publica e rendicion | Fracaso Fracaso
de contas administrativo/do administrativo/do

(legalidade e lexitimidade) | Estado debido & sua Estado debido & sua
debilidade (ineficiencia) complexidade (ineficacia)

Enfoque xeral Burocratizacion Xestion Gobernanza
Paradigma de Clasico burocratico Nova xestiéon publica Nova gobernanza
politica (" Administracion publica”)

administrativa

Paradigma de Estado Estado activo Estado minimo Estado facilitador

(“Estado de benestar”) ("Estado minimalista”)

Fonte: Steurer (2004: 4).

Esta nova xestion publica agrupa, non obstante, diferentes correntes e modelos de xestién, uns ana-
liticos e outros de caracter normativo. O estudo de Barzelay (2003) analiza o desenvolvemento da
evolucion da nova xestion publica, as stas orixes e 0s seus problemas, como politica de xestion publi-
ca, e cuxos referentes empiricos principais foron o Reino Unido, Australia e Nova Celandia.

En sintese, as orientaciéns da nova xestion publica céntranse en: a desregulacién, a axencializacion,
a xerencializacién, a privatizacion, a externalizacién de servizos publicos (xestionados por organiza-
cions privadas con ou sen animo de lucro), a ética na xestion publica, a participacion cidada, a cali-

" O modelo burocratico que ten as suas raices tedricas en Weber é un modelo de estruturacién do traballo que se concreta na
delimitacién competencial por 6rganos, a centralizacién de decisiéns, os controis previos & execucion e a predeterminaciéon dos
procedementos administrativos. O fincapé recae sobre a legalidade das actuaciéns, do procedemento a través das regras esta-
blecidas, mais que sobre a determinaciéon ou o control acerca dos resultados da accion administrativa (Subirats, 1989). O pro-
ceso de burocratizacion intensiva da Administracién publica coincide, segundo Echebarria (1993: 82-83), “co desenvolvemen-
to do intervencionismo do Estado na sociedade industrial de principios de século. O positivismo xuridico en que desemboca o
principio de legalidade necesita descansar sobre unha estrutura organizativa solida, que obedeza & maxima racionalidade ou
calculabilidade no seu comportamento”.

2

Esta concepcién despréndese das transformaciéns das estratexias do Estado e da racionalidade da xestién de acordo coas novas
funciéns da Administracion publica. Esta situacién formula a necesidade dunha adaptacién do deseno organizativo, continxen-
te coas novas funciéns para o cumprimento mais eficaz dos obxectivos. Un exemplo da concepcion posburocratica, segundo
Echebarria (1993: 108), ofréceo o cambio na tecnoloxia do control organizativo co seu impacto na organizacién e xestién dos
servizos publicos. “Os cambios tecnoléxicos —mecanizacion, automatizacién e procesamento electronico de datos— estan con-
tribuindo & emerxencia dun modelo de organizacién que fai compatible unha ampla descentralizacion das operaciéns, xunto a
unha maior capacidade de direccién central do conxunto”.

o
o
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dade dos servizos publicos e a orientacion ao cliente, entre outros. En todo caso, destas correntes
despréndense duas orientaciéns, segundo Ramié (2004):

a) As que adoptan un enfoque neoempresarial e que fan fincapé no calculo econémico®, a efi-
cacia e a eficiencia®, e a orientacién ao cliente®.

b) As que se denominan neopublicas e que acenttan a repolitizaciéon, a racionalizacion e o control
da externalizacion dos servizos publicos, a participacion cidada e a ética na xestion publica®.

Destas duas orientacions, a maioritaria ou a que tivo un maior desenvolvemento é a neoempresarial,
mesmo na Administracion local. As implicaciéns concrétanse no desefio de sistemas administrativos
flexibles cunhas préacticas e efectos non sempre desexables.

Non obstante, o que hai que indicar é que o publico non esté en crise, en todo caso, a forma de enca-
rar o publico, de reinventar o publico, con outros valores e outros instrumentos (Osborne e Gaebler,
1994; Osborne e Plastrik, 1998). A modernizacion administrativa, neste caso a Administracién local,
non pode esquecer, polo menos, dous elementos que a configuran como organizaciéon e como insti-
tucion: en primeiro lugar, os principios e valores inherentes a esta que impregne unha cultura orga-
nizativa sélida e cohesionada configurada sobre valores publicos; e, en segundo lugar, a regulacion e
a xestion do persoal nun sentido amplo.

Respecto ao primeiro elemento, destaca a implantacién de principios e valores de caracter neoem-
presarial, ademais da privatizacion e a externalizacién para evitar os problemas —se é o caso— da xes-
tion dos empregados publicos e, respecto ao segundo, o cambio de feito do modelo de funcion publi-
ca. O cambio de modelo tradlcese no transito dos procedementos de recrutamento de caracter
cerrado (rixido ou continental) por un modelo flexible ou anglosaxén (aberto) para obviar a sua rixi-
dez. A disfuncién que se pode entrever é que a flexibilidade dos procedementos de recrutamento do
persoal pode dexenerar nun sistema clientelar de caracter preburocratico, & vez que na politizaciéon
de determinados ambitos profesionais e na vulneracién dos principios publicos de igualdade, capaci-
dade e mérito para o acceso e na carreira dos empregados publicos®.

© A Lei 47/2003, do 26 de novembro, xeral orzamentaria, esta na direccion da NXP, ao regular a actividade financeira das entida-
des publicas en Espafia, na medida en que incide no control de legalidade e na boa xestién financeira, & vez que destaca o
seguimento de obxectivos e a sua efectividade, as tarefas asignadas ao control financeiro permanente e & auditoria na sta
modalidade de auditoria operativa (Carrasco e outros, 2005: 12).

* Neste sentido, no artigo 133 da Lei 57/2003, do 16 de decembro, de medidas para a modernizacion do Goberno local
(LMMGL), entre os criterios da xestion econdmico-financeira no réxime dos municipios de gran poboacién, establécese: “e) A
introducién da exixencia do seguimento dos custos dos servizos; e, f) A asignacion de recursos, de acordo cos principios de efi-
cacia e eficiencia, farase en funcion da definiciéon e o cumprimento de obxectivos”.

% A investigacion de Carrasco e outros (2005) trata de achegar a NXP & Administracion local, centrandose en dous aspectos que
son cualificados de claves para a stia implantacién, como son a contabilidade de custos ou analitica e os indicadores de xestion.

% Sobre a ética publica, véxase OCDE (1997 b) e Villoria (2000).

¢ Entre as criticas & nova xestion publica destacamos, a modo de exemplo, a posicién de Crouch (2004: 74) respecto as implica-
ciéns politicas para a democracia, entre as reflexions do cal extraemos as seguintes: “A medida que o goberno externaliza e
subcontrata un numero crecente das suas actividades propias (habitualmente por recomendacion de persoas do sector priva-
do), o valor potencial de poder acceder 4 consecucion de contratos estatais tamén aumenta (...). Se un dos trazos definitorios
da politica actual é o desprazamento desde a politica de partidos ao modelo liberal de grupos de presion e colectivos de acti-
vistas, entdon encontramonos fronte a un importante fenémeno que sinala que o modelo dos grupos de presion permitira que
aumente ainda mais o poder das grandes empresas e daqueles que ocupan os postos relevantes no seu seo. O poder que estes
posuen xa nas stas respectivas empresas traducirase nun poder politico ainda maior que supora un importante desafio aos equi-
librios democraticos”.




O segundo paradigma de politica administrativa vén definido pola denominada gobernanza. Sen
entrar en cuestiéons terminoldxicas (Nicandro, 2001), asistimos & institucionalizacion dun concepto
gue comprende unha nova forma de adoptar decisiéns publicas distinta da xerarquica tradicional.
Desde os anos noventa do século pasado comezou a explicarse a gobernabilidade da Unién Europea
a partir do concepto de gobernanza, entendida como estrutura de toma de decisiéns a través de
redes multinivel de actores gobernamentais e non gobernamentais. Finalmente, este enfoque concré-
tase no Libro Branco da Gobernanza Europea (Unién Europea, 2001): “co argumento de que a efi-
cacia das decisions é maior se se conta coa informacion e experiencia que proporcionan os que deban
cumprir e facer cumprir as normas, asi como os expertos técnicos na materia, preténdese canalizar a
participacion destes actores na adopcion de decisions publicas” (Losada, 2005). Desta maneira, “en
lugar de delegar esa funcién en institucions representativas, como ata agora era habitual, a gober-
nanza europea, tal e como é proposta pola Comision, propugna a participacion da sociedade civil, un
conxunto non definido de intereses publicos e privados, na adopcién das decisions publicas” (Losada,
2005). En definitiva, baixo duas ideas forza: a lexitimidade das institucions politicas fundamentada na
eficiencia, e unha nova forma de entender as politicas publicas en clave multinivel e de rede®.

O concepto de gobernanza créase a finais dos anos sesenta do século pasado, segundo Mayntz
(2000), e tivo unha aplicacion e un desenvolvemento en diferentes campos®. Entre as diversas aplica-
cions que identifica Natera (2004), a que se corresponde co obxecto da investigacion é o da “gober-
nanza local”. Antes de centrar o dmbito concreto, consideramos o concepto de gobernanza que, malia
non ser univoco nin tampouco un modelo Unico, si considera as caracteristicas de identificacion.

Entre as referencias conceptuais cabe destacar, entre outras, as de Kooiman (1993, 2003, 2004),
Rhodes (1996, 1997b), Stoker (1998), Mayntz (2000, 2001), Pierre (2000) e Salamon (2002). Destas
contribucions, Rodhes (1996) ofrece seis acepcions de gobernanza entendida como: a) Estado mini-
mo, non intervencionista; b) perspectiva empresarial global que inclie tanto goberno como xestion
da empresa; ¢) nova xestion publica, é dicir, a asuncion de métodos e principios de organizacién de
tipo privado no sector publico, introducindo incentivos diferenciados segundo os resultados, como a
competicion de mercado na provision dos servizos publicos; d) “boa gobernanza”, ¢ dicir, principios
gue han de impulsar o exercicio do poder politico; e) sistemas sociocibernéticos, é dicir, a gobernan-
za é o resultado das formas sociopoliticas interactivas de gobernar; e f) “redes auto-organizadas”,
polo que o Goberno non ten poder suficiente para exercer a sia vontade sobre outros actores, posto
que outras institucions sociais son auténomas e non son controladas por outros actores nin polo
Goberno, senén que son libres e responsables. Estas acepcions de gobernanza aluden tanto a unha
“nova forma de goberno complexa” como a un conxunto de “principios do bo goberno”.
Igualmente, de forma implicita a gobernanza inclte aspectos descritivos, normativos e valorativos na
accion de direccion social nas sociedades contemporaneas.

% Sobre a gobernanza na Union Europea e comentarios sobre o Libro branco, remitimonos, entre outros, a: Closa (2003); Comité
das Rexions (2003); Hooghe e Marks (2001); Morata, Lachapelle e Paquin (2004); e Morata (2004).

% Natera (2004: 4-5) identifica, polo menos, oito aplicacions: 1) no ambito da xestion publica, na sta conexién co paradigma da
nova xestion publica; 2) no dmbito da andlise de politicas publicas, onde as andlises sobre “redes de politicas” foron reformu-
ladas e reinterpretadas no marco da gobernanza; 3) na economia politica, onde o intercambio publico-privado pasou a conci-
birse en termos de gobernanza; 4) no dambito da xestion empresarial; 5) nas relacions internacionais, onde se veu producindo
un interese crecente por estudar as tendencias cara & “gobernanza sen goberno” ou “gobernanza global”; 6) na estratexia dal-
gunhas organizacions internacionais, as Naciéns Unidas, o Fondo Monetario Internacional e o Banco Mundial, promovendo a
"boa gobernanza”; 7) no terreo da politica urbana, o estudo da “gobernanza local” e, en particular, das redes de participacion
cidada; e, 8) no ambito da Unién Europea, para destacar a natureza negociada das relacions entre instituciéns locais, rexionais,
nacionais e transnacionais no desenvolvemento das politicas comunitarias, no que xa se da en chamar “gobernanza multini-
vel”, e que tenden a converter a Comision nunha auténtica “organizacion-rede”.
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Entre as definiciéns de gobernanza consideramos, en primeiro lugar, a de Kooiman (2004: 172):

O goberno interactivo ou socio-politico serd considerado como os acordos con que tanto os
actores publicos como os privados perseguen solucionar problemas sociais ou crear oportuni-
dades sociais, preocuparse polas institucions sociais en que estas actividades de goberno tefien
lugar e formular os principios de acordo cos cales estas actividades se levan a cabo. O termo
gobernanza denota ideas conceptuais ou tedricas sobre este tipo de actividades de goberno.

A segunda definicién de gobernanza que consideramos polo seu contido ecléctico é a de Chaqués
(2004: 158), que utiliza a denominacion de governance ou gobernacion:

O termo gobernacion fai referencia & creacion de redes de politicas a escala global nas cales os
actores multiples interactian entre si de forma constante para asegurar a gobernabilidade do
sistema politico. Pon de manifesto unha realidade politica nova, nun contexto de globalizacién,
na cal non existe un centro director desde o que se exerce o control da actividade politica.
Reflicte como os estados deixan de dominar o escenario politico dentro e féra do seu territorio
e comparten poder cun conxunto de actores cada vez mais amplo, heteroxéneo e complexo.

A adaptacién de concepto de gobernanza ao nivel territorial de goberno local tamén ofrece algunhas
definicions cos seus matices e enfoques, entre as que destacamos as seguintes:

- Le Galés (1995: 90) define a gobernanza urbana e territorial en termos de accion colectiva
“como a capacidade de integrar e darlles forma aos intereses locais, &s organizacions, aos
grupos sociais e, simultaneamente, a capacidade de representalos no exterior, de desenvolver
as estratexias mais ou menos unificadas en relacion co mercado, co Estado, coas demais cida-
des e con outros niveis de goberno”.

- Para Goss (2001: 11) o termo de gobernanza local "describe unha nova e emerxente forma
de tomar decisiéns no nivel local que se desenvolve a través de diferentes relaciéns, tanto
entre axencias publicas como entre estas e os cidadans”.

- Bovaird, Loffler e Parrado (2002: 12) definen a gobernanza local “como o conxunto de regras
formais e informais, de estruturas e de procesos a través dos cales os ‘stakeholders'” resolven
os seus conflitos colectivos e satisfan as stas necesidades sociais. Tratase dun proceso inclu-
sivo, xa que cada ‘stakeholder’ incorpora calidades, habilidades e recursos importantes para
o conxunto. Neste proceso, son factores criticos a construcién e o mantemento da confian-
za, O COMPromiso e a negociacion”.

Por ultimo, a accién de goberno baixo un sistema de gobernanza tamén presenta algunhas cuestions
como as relativas & sua avaliacion (Parrado, Loffler e Bovaird, 2005), por exemplo, da local, e tamén
asociados & propia dindmica da gobernanza. Neste caso, Natera (2004: 27-29), por exemplo, identi-
fica alguns problemas: a complexidade do proceso decisional asociado aos sistemas de gobernanza;
o esvaecemento das responsabilidades (accountability), que atopa a sUa expresiéon institucional na
desaparicion dos limites entre o publico e o privado; e, cando os responsables publicos e lideres poli-
ticos desenvolvan as tarefas correspondentes & coordinacion, guia e integracion de redes, poden fra-
casar, por razéon das tensiéons e os problemas coas organizacions da sociedade civil.

™ O termo stakeholder, que significa implicados ou interesados, non teria sé unha referencia aos actores empresariais (Kelly, Kelly
e Gamble, 1997), ou grupos ou colectivos mais organizados, sendén tamén a todos aqueles afectados pola decision.




Respecto & gobernanza local, Jouve (2002), na sua andlise sobre a gobernanza metropolitana en
Europa, tamén destaca algunhas cuestions criticas relativas ao “goberno en rede”. En concreto, des-
taca que “outro limite estrutural dunha gobernanza mediante redes de politicas é o déficit democra-
tico”. A lexitimidade que estrutura as redes de politica publica é funcional e concédelle &s metrépo-
les —neste caso— capacidade de accion. Pero “non resolve a cuestién da definicién democrética das
decisions colectivas” e engade que “a gobernanza mediante as redes de politica publica esta, pois,
directamente enfrontada & desaparicion da responsabilidade politica e & tendencia & tecnocratiza-
cién” (Jouve, 2002: 171).

En resumo, os cambios que introducen os paradigmas de politica administrativa supofen resituar, no
marco da prestacién dos servizos publicos, por exemplo, locais, a harmonizacién da burocracia (os
procesos garantistas), do xerencialismo (eficacia e eficiencia) e da gobernanza (a integracién na toma
de decisions de actores publicos e sociais). Neste sentido, no cadro 2 exemplificanse os cambios no
sistema de goberno, por exemplo, nunha cidade francesa (Prats, 2005: 184-185), en que se poden

apreciar a grandes trazos os novos roles, incluida a incorporacion das TIC.

Cadro 2: Notas comparativas no sistema de goberno nunha cidade francesa

EN 1960

HOXE

1.- Habia poucos niveis de goberno e os gober-
nos non se encontraban en competencia.

2.- A Administracién era fundamentalmente
servizos dentro da xurisdicién municipal.

3.- As tarefas e competencias gobernamentais
locais eran claras.

4.- A formacion de coalicions con outras admi-
nistraciéns non estaba na vida diaria.

5.- A lexislacién europea non importaba ou
importaba pouco.

6.- Faciase planificacion urbanistica pero non se
tifa case ningunha responsabilidade sobre o
desenvolvemento econémico.

7.- O alcalde tendia a ser un barén local pode-
roso, controlador da sUia organizacion politi-
ca local, capaz de negociar e obter benefi-
cios do poder central, en estreita relacion co
prefecto departamental ou directamente
coas autoridades centrais, ao que lle axuda-
ba o cimulo de mandatos.

1.- Actla en competencia con departamentos e

rexions que son autoridades representativas.

2.- Participa nunha comunidade urbana local e
en varias organizacions intermunicipais.

3.- Lidera diversas asociaciéns ou partenariados
publico-privados.

4.- Encontrase asociado aos efectos mais diver-
S0s €os niveis de goberno mais amplos.

5.- Ten funcions mais amplas, menos precisas e
cruzanse coas doutras administracions.

6.- O desenvolvemento econémico é unha
obsesion.

7.- Experimenta con privatizacions, ONG e os
instrumentos da nova xestion publica.

8.- Experimenta con goberno electrénico.

9.- Os procesos de definicién do interese xeral
cambiaron.

10.- O mapa de actores volveuse mais complexo
e fragmentado.

11.- As culturas civil e politica mudaron; o rol dos
partidos, tamén; a sta conexion con eles,
tamén.

12.- A oferta diaria de ameazas e oportunidades,
de produtos e servizos, de problemas e solu-
ciéns..., a través dos medios de comunica-
cién, o sector privado e as organizacions
civfs..., parece inmanexable...

Fonte: Elaboracién propia, a partir de Prats (2005: 184-185).
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3. A institucién da administracion electrénica

De acordo coa prospectiva dos impactos na sociedade e nas administraciéns publicas das novas
tecnoloxias da informacion e da comunicacién, anteriormente citadas do informe Nora-Minc
(1980), consideramos, en primeiro lugar, o alcance da sociedade da informacién a principios do
século XXI. No cadro 3 podense observar un conxunto de indicadores referidos a paises europe-
0s, entre os que destacan os usuarios da Internet, os fogares que dispofien de acceso, as esco-

las conectadas, o comercio electrénico e o traballo a distancia (e-Work).

Cadro 3: Indicadores da sociedade da informacion e PIB por paises

Paises Ranking % Penetracion % escolas PC en Comercio Traballo a PIB

SI2002 wusuarios  dalnternet = conectadas’  rede/100 | electronico® | distancia® per

(ISl da en fogares? alumnos* (e-Work) capita’
Internet'

Suecia 1 67,8 64,2 99 11,0 43,4 10,1 25,8
Dinamarca 5 62,7 64,5 100 25,0 37,5 17,4 30,0
Holanda 6 60,8 65,5 92 5,4 31,4 9,6 23,2
Reino Unido 7 45,4 45,0 99 10,6 30,5 10,4 23,9
Finlandia 8 51,9 53,7 99 12,0 37,2 12,4 23,4
Alemana 15 36,5 40,9 99 4,1 44,6 3,7 22,7
Austria 16 57,8 49,1 94 6,3 Nd 4,0 22,3
Bélxica 19 38,0 43,7 93 4,6 20,1 4,6 26,2
Francia 20 27,9 35,5 89 6,1 28,0 5,6 21,5
Irlanda 21 38,0 47,9 99 5,0 38,9 3,3 25,2
Italia 23 36,1 35,4 88 2,9 20,2 3,1 18,6
Espana 24 25,9 29,5 94 6,4 20,1 3,6 14,0
Grecia 25 13,2* 9,2 59 Nd 14,4 3,3 10,7
Portugal 26 50,0 30,8 92 5.1 13,2 2,4 10,6

' European Travel Commission, 2002. *Os datos para Grecia son de 2001. Eurobarémetro: 2 abril 2002; * xufio 2002; * marzo 2002;
°* novembro 2001 (porcentaxe de usuarios da Internet que realizaron compras on line; ® novembro 2000. 7 OECD, 2000 (basea-

do no poder adquisitivo).
Fonte: Welp (2004).

Espafa estd no posto 24 no ranking mundial da sociedade da informacién, de acordo co Information
Society Index (ISI)”", e ocupa os Ultimos lugares dos paises europeos, xunto con Grecia e Portugal.
Igualmente, do conxunto de indicadores rexistrados, Espafia non supera a media dos catorce paises

europeos, excepto no relativo s escolas conectadas.

! Este indicador mide o nimero de ordenadores en distintas areas, a difusion da Internet, comercio electrénico, infraestruturas
de informacion (linas telefénicas por fogares, teléfonos mobiles, subscricions ao cable) e sociais.




Respecto aos indicadores sobre o equipamento e acceso as TIC por comunidades autébnomas, o infor-
me eEspana 2006 da Fundacién France Telecom (2006) ofrece o alcance territorial da sociedade da
informacion (cadro 4). Os catro indicadores relativos aos fogares con infraestrutura de informacién (con
ordenador, acceso & Internet e alta velocidade) e usuarios da Internet rexistra a sequinte media para o
total de Espana: o 50,6% dos fogares dispén de ordenador; 0 32,6% conta con acceso 4 Internet; e o
19,4% ten conexiéon de alta velocidade. En canto aos usuarios da Internet, alcanza 0 41,2%.

No conxunto das dezasete comunidades auténomas, Estremadura ocupa o limite minimo nos catro
indicadores e Madrid o limite maximo. Porén, Galicia ocupa o penultimo posto no desenvolvemento
da sociedade da informacion, o 16 nos indicadores relativos a fogares con ordenador, acceso &
Internet e usuarios da Internet, e o 15 respecto a fogares con conexién a lifias de alta velocidade.

Cadro 4: Principais indicadores de equipamento e acceso TIC por comunidades autdbnomas

Comunidade auténoma Fogares con Fogares con Usuarios da Fogares con
ordenador acceso & Internet Internet alta velocidade
% % % %
A Rioxa 47,5 29,5 38,4 16,2
Andalucia 45,6 26,3 35,1 16,0
Aragon 50,2 33,8 37.8 18,1
Asturias 48,5 32,5 39,6 23,4
Baleares 49,8 33,9 45,7 23,2
C. Valenciana 47,6 29,4 39,2 17,5
Canarias 51,5 32,6 41,6 22,7
Cantabria 47,9 30,3 38,9 18,8
Castela e Leon 441 27,0 35,6 14,9
Castela-A Mancha 44,2 24,0 36,3 11,6
Cataluna 56,5 40,9 47,8 24,7
Estremadura 421 21,5 33,7 9,8
Galicia 43,2 22,0 34,6 12,6
Madrid 61,2 42,9 51,2 26,4
Murcia 471 27,5 36,9 15,4
Navarra 52,5 37,0 42,0 15,8
Pais Vasco 56,8 40,8 44,7 21,2
Total nacional 50,6 32,6 41,2 19,4
Mediana 47,9 30,3 38,9 17,5
Desviacion tipica 5,1 6,3 4,8 4,7
Limite minimo (Estremadura) 42,1 21,5 33,7 9,8
Limite maximo (Madrid) 61,2 42,9 51,2 26,4

Fonte: Elaboracién propia, a partir de Fundacién France Telecom (2006: 92, tdboa 5.1).
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En canto & institucionalizacion da administracion electrénica, destacan as diferentes iniciativas no
ambito da Union Europea, da Administracion xeral do Estado, das comunidades locais e dos gober-
nos locais, nunha dobre direccién: os programas para o desenvolvemento da sociedade da informa-
cion, con funciéns de liderado (Jordana, 1999); e a lexislacion e normativas respecto & implantacion
da administracion electrénica. Sobre os programas, cabe destacar a iniciativa e-Europe, impulsada
polos xefes de Estado e de Goberno da Union Europea no Consello de Lisboa de 20007. Na
Administracion xeral do Estado, o programa para a implantacién da sociedade da informaciéon é o
INFO XXI, de 2000, incluida a administracion electrénica. O Plan Avanza (2006-2010), aprobado polo
Consello de Ministros do 4 de novembro de 2005, en que se establece o protocolo de para o desen-
volvemento da sociedade da informacién e un plan para a converxencia con Europa e entre as comu-
nidades autbnomas e as cidades autbnomas de Ceuta e Melilla”.

Nas comunidades auténomas destacanse dous periodos: a principios dos anos noventa do século XX,
cos programas de reforma e modernizacién administrativa, que inclien a racionalizacion, simplifica-
cion e informatizacién dos procedementos administrativos (Marquez, 1997); e, en segundo lugar, a
partir de 2000, cos plans relacionados co impulso da sociedade da informacién. O programa de refor-
ma administrativa da Xunta de Galicia, impulsado a principios dos noventa, considera que a informa-
tizacién é a arquitectura do sistema, & vez que crea, a partir de 1997, os servizos de resposta inme-
diata (SERI). En canto ao impulso da sociedade da informacion, é un exemplo o Plan Estratéxico
Galego para a Sociedade da Informacion (PEGSI), 2007-2010, aprobado polo Consello da Xunta de
Galicia o 10 de xaneiro de 2007

Por ultimo, esta o impulso da administracion electrénica nos gobernos locais mediante o acordo, en
2003, entre o Ministerio de Industria, Turismo e Comercio, e a Federacién Espafiola de Municipios e
Provincias (FEMP), para a difusion e implantacion da ferramenta PISTA Administracion Local™.

A segunda consideracion sobre a institucionalizacion da administracion electrénica é a relativa aos
instrumentos xuridico-politicos en que se concreta. En primeiro lugar, as directivas da Unidn Europea
(cadro 5) que tefien relacién con algunhas materias relacionadas coa sociedade da informacion,
como, por exemplo, as relativas ao tratamento de datos persoais, a sinatura electrénica ou o comer-
cio electrénico.

2 As lifas de actuacion deste programa son as seguintes: 1. Dar acceso 4 xuventude europea 4 era dixital. 2. Abaratar o acceso &
Internet. 3. Acelerar a implantacién do comercio electrénico. 4. Unha Internet rapida para investigadores e estudantes. 5. Tarxetas
intelixentes para acceso a aplicacions electronicas. 6. Capital-risco para pemes de alta tecnoloxia. 7. A participacion dos discapa-
citados na cultura electrénica. 8. A satde en lifa. 9. O transporte intelixente. 10. A Administracién publica en lifia.

2O Plan Avanza responde ao mandato que a Comisién Europea lles realiza aos estados membros no seu PLAN 2010, «Unha
Sociedade da Informacién Europea para o crecemento e a ocupacion», do 31 de maio de 2005.

" A dotacion do PEGSI é de 800 milléns de euros, dos que a Xunta de Galicia achega 675.

> O programa PISTA (Promocion e Identificacion de Servizos de Telecomunicaciéns Avanzadas) estd dirixido, sobre todo, aos
pequenos e medianos municipios, para o impulso da Administracion electrénica local. O enfoque deste programa “consiste en
que as entidades supramunicipais (deputacion, mancomunidade) sexan as encargadas de lles ofrecer aos pequenos e medianos
municipios servizos de aloxamento e mantemento de sistemas e de contidos, de forma que estes dispofian dos mesmos servi-
zos de portal web e teleadministracion que calquera gran municipio. Por outra parte, a FEMP ofreceralles apoio e formacion
tanto as entidades supramunicipais como aos pequenos e medianos municipios” (FEMP, Xornadas PISTA Administracion Local,
Madrid, 25 de novembro de 2005).




Cadro 5: Normativa sobre a sociedade da informacion e administracion electrénica: Directivas da Unién Europea

- Directiva 1995/46/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, relativa & proteccion das persoas fisicas
no que respecta ao tratamento de datos persoais e & libre circulacién destes datos.

- Directiva 1999/93/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, pola que se establece un marco comu-
nitario para a sinatura electronica.

- Directiva 2000/31/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, relativa a determinados aspectos xuri-
dicos dos servizos da sociedade da informacién, en particular o comercio electrénico no mercado
interior (Directiva sobre o comercio electrénico).

- Directiva 2001/29/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, relativa & harmonizacién de determina-
dos aspectos dos dereitos de autor e dereitos afins aos dereitos de autor na sociedade da informa-
cion.

- Directiva 2002/58/CE do Parlamento Europeo e do Consello, relativa ao tratamento dos datos perso-
ais e & proteccion da intimidade no sector das telecomunicacions electronicas (Directiva sobre a pri-
vacidade e as comunicaciéns electronicas).

- Directiva 2003/98/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, relativa 4 reutilizacion da informacion
do sector publico.

Fonte: Elaboracién propia.

En segundo lugar, a lexislacién promulgada no dmbito das competencias do Estado durante cinco
lexislaturas, entre 1992 e 2007 (cadro 6), a partir da Lei 30/1992, do 26 de novembro, de réxime xuri-
dico das administraciéns publicas e do procedemento administrativo comun, en que se establece que
“as administracions publicas impulsardn o emprego e aplicacion das técnicas e medios electrénicos,
informéticos e teleméticos, para o desenvolvemento da sta actividade e o exercicio das stas compe-
tencias, coas limitaciéns que & utilizacién destes medios establecen a Constitucion e as leis” (art.
45.1). A Ultima norma é a Lei 11/2007, do 22 de xuno, de acceso electronico dos cidadans aos ser-
vizos publicos, con alcance de aplicaciéon a todas as administracions publicas, aos cidadans nas suas
relacions coas administracions e as relacions entre as distintas administracions publicas.

Igualmente, as comunidades auténomas tefien implantados servizos de administracion electronica’
como, por exemplo, a Xunta de Galicia, entre os que se distinguen aqueles en que se require ou non
dispor de certificado dixital (cadro 7). Xunto & prestacién destes servizos, tamén cabe destacar a cola-
boracién en materia de administracion electrénica entre comunidades autdbnomas, con extension as
entidades locais”.

7 Sobre la evolucion y fases de de desarrollo de la e-administracion autondmica, véase los informes de la Fundacion Telefénica
(2006, 2007) sobre la sociedad de la informacion en Espana. También existen regulaciones legislativas especificas, por ejemplo,
sobre la implantacion de la e-administracién autondémica (Ley Foral 11/2007, de 4 de abril, para la Implantacion de la
Administracion Electronica en la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra), o de impulso al empleo y la aplicacion de
las técnicas y medios electrénicos y telematicos (Lei 4/2006, do 30 de xufo, de transparencia e de boas practicas na
Administracion publica galega).

77 Un exemplo é o “Convenio de colaboracién en materia de Administracion electrénica entre a Junta de Andalucia e a Xunta de
Galicia” (Boletin Oficial do Parlamento de Galicia, VIl lexislatura, nim. 473, 19 de decembro de 2007). O convenio destaca que
ambas as administraciéns se comprometen a manterse informadas dos cambios no seu software orixinal. Asi mesmo, as duas par-
tes estaran obrigadas a buscar os mecanismos de cooperacién necesarios que permitan fomentar e dirixir actuaciéns encamifadas
a informar e achegar os medios da Administracion electrénica aos cidadans. En virtude do convenio, unha comision de seguimento
formada polos titulares da Direccion Xeral de Administracion Electronica e Calidade dos Servizos da Junta de Andalucia e da Direccién
Xeral de Calidade e Avaliacién das Politicas Publicas da Xunta de Galicia encargarase, entre outras cousas, de facilitar as posibles
adhesiéns que sexan solicitadas polas entidades locais situadas nos seus respectivos dmbitos territoriais.
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Cadro 6: Normativa sobre a sociedade da informacion e administracion electronica: Administracion xeral do Estado

Lexislatura Normativa

\Y
1989-1993 - Lei 30/1992, do 26 de novembro, de réxime xuridico das administracions publicas e do
procedemento administrativo comun.

\%

1993-1996 - Lei 42/1995, do 22 de decembro, das telecomunicaciéns por cable.

- Real decreto 263/1996, do 16 de febreiro, polo que se regula a utilizacion de técnicas
electronicas, informaticas e telematicas pola Administracion xeral do Estado.

\Y|

1996-2000 - Lei 12/1997, do 14 de abril, de liberalizaciéon das telecomunicacions.

- Lei 11/1998, do 24 de abril, xeral de telecomunicacions.

- Real decreto 772/1999, do 7 de maio, polo que se regula a presentacién de solicitu-
des, escritos e comunicacions, ante a Administraciéon xeral do Estado, a expedicién de
copias de documentos e devolucion de orixinais e o réxime das oficinas de rexistro.

- Real decreto 1289/1999, do 23 de xullo, de creacién da comision interministerial da
sociedade da informacion e das novas tecnoloxias en Espania.

- Real decreto-lei 14/1999, do 17 de setembro, polo cal se regula o uso da sinatura elec-
trénica, o recofiecemento da sua eficacia xuridica e a prestacion ao publico de servizos
de certificacion.

- Lei orgénica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccion de datos de caracter persoal.

1

2000-2004 - Real decreto 1317/2001, do 30 de novembro, polo que se desenvolve o artigo 81 da
lei 66/1997, do 30 de decembro, de medidas fiscais, administrativas e da orde social,
en materia de prestacion de servizos de seguridade, pola Fabrica Nacional de Moeda e
Timbre-Real Casa da Moeda, nas comunicaciéns a través de medios electrénicos, infor-
maticos e telematicos coas administracions publicas.

- Lei 34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informacion e de comercio
electrénico.

- Real decreto 209/2003, do 21 de febreiro, polo que se regulan os rexistros e as notifi-
cacions telemdticas, asi como a utilizacion de medios telemdticos para a substitucion
da presentacion de certificados polos cidadans.

- Lei 59/2003, do 19 de decembro, de sinatura electronica.

VIl
2004-2008 - Lei 11/2007, do 22 de xufo, de acceso electronico dos cidadans aos servizos publicos.
- Lei 37/2007, do 16 de novembro, sobre reutilizacién da informacion do sector publico.

Fonte: Elaboracion propia.




Cadro 7: Xunta de Galicia: servizos de administracion electrénica disponiibles

Servizos dispoiiibles con certificado dixital

Servizos dispoiiibles sen certificado dixital

1)

2)

Informacion xeral sobre os servizos baseados en
certificados dixitais.

Rexistro telematico da Xunta de Galicia (Decreto
164/2005, do 16 de xufo).

Servizo de envio de anuncios ao Diario Oficial de
Galicia.

Licitacién electrénica (presentacion de ofertas e
consulta de situacion).

Consulta dos expedientes iniciados na Xunta de
Galicia.

Consulta do rexistro de contratistas da Xunta de
Galicia.

Oficinas virtuais do dmbito da economia e da
facenda.

1)
2)
3)

2

@

!

Cobertura electronica de solicitudes.

Consulta de estado de expediente administrativo.
Publicacién electrénica de rexistros administrati-
vos (entidades, asociacions, artesanfa, maquina-
ria agricola, etc.).

Consulta de contratacion administrativa: proce-
sos de contratacion abertos e pregos de prescri-
cions.

Consulta de establecementos de acuicultura
marifa (viveiros, parques de cultivo, granxas,
criadeiros...).

Rexistro de Investigadores de Galicia (RIGA): xes-
tion informatizada da investigacién cientifica e
tecnoldxica de Galicia.

Oficinas virtuais do @mbito da economia e da
facenda.

Datos: Xunta de Galicia.

Fonte: Elaboracién propia.

No caso especifico dos gobernos locais, pédense distinguir duas orientacions sobre a aplicacion das
TIC: a primeira, a contida na Lei 7/1985, do 2 de abril, reguladora das bases do réxime local (LRBRL);
e a segunda, a regulacién que cada entidade local poida desenvolver no marco das stas competen-
cias normativas (ordenanzas). Na LRBRL destacan as referencias & informacion sobre as actividades do
Goberno local nas suas vertentes internas e externas, ainda que a mencién especifica & utilizacion das
tecnoloxias da informacion e comunicacion se introduce na modificacion da LRBRL mediante a Lei
57/2003, do 16 de decembro, de medidas de modernizacién do Goberno local (cadro 8). Este impul-
5o ao emprego das TIC increméntase no anteproxecto de Lei basica do Goberno e a Administracion
local (5 de febreiro de 2007), coa mencién expresa do uso de medios teleméaticos nas relacions cos

vecinos, dos representantes locais e respecto & publicacién e notificacion de actos e acordos.
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Cadro 8: As tecnoloxias da informacién e comunicacién nos gobernos locais

Lei 7/1985, do 2 de abril, reguladora das bases do réxime local

Na LRBRL, a informacion sobre as actividades das entidades locais impregna todas as
accions relacionais internas e externas: no seu réxime de funcionamento (arts. 46-54), con
outras administracions publicas (arts. 55-62) e, en particular, cos cidadans (arts. 69-72).

Na modificacion da LRBRL, mediante a Lei 57/2003, do 16 de decembro, de medidas de
modernizacién do Goberno local (LMMGL), o artigo 70 bis.3 establece:

Asi mesmo, as entidades locais e, especialmente, os municipios, deberan impulsar a utili-
zacion interactiva das tecnoloxias da informacion e a comunicaciéon para facilitar a parti-
cipacion e a comunicacion cos veciios, para a presentacion de documentos e para a rea-
lizacion de trdmites administrativos, de enquisas e, se é o caso, de consultas cidadas. As
deputaciéns provinciais, cabidos e consellos insulares colaborardn cos municipios que,
pola sua insuficiente capacidade econémica e de xestién, non poidan desenvolver en grao
suficiente o deber establecido neste punto.

Anteproxecto de Lei basica do Goberno e a Administracion local
(5 de febreiro de 2007)

O anteproxecto mantén as accions relacionais citadas na LRBRL, ainda que menciona
expresamente a utilizacion de medios telematicos nas accions seguintes:

a) Artigo 18.4 (Estatuto do vecifo): as entidades locais e, especialmente, os municipios,
fomentaran a utilizaciéon interactiva das tecnoloxias da informacién e a comunicacion,
garantindo a accesibilidade das persoas con discapacidade, para facilitar a participacion
e a relacion cos vecifios e as vecinas, para a presentacion de documentos e para a rea-
lizacion de tradmites administrativos, de enquisas e consultas cidadas.

b) Artigo 60.12 (dereitos politicos dos representantes locais): dispor na sede da respecti-
va entidade local, na medida da capacidade técnica e econémica desta, de medios tele-
maticos e informaticos adecuados para recibir informacién e comunicaciéns internas e
externas.

) Artigo 68.2 (publicacién e notificacién de actos e acordos): os municipios de mais de
5.000 habitantes e, se é o caso, as deputacions, cabidos e consellos insulares publica-
ran por medios telematicos o contido dos instrumentos de ordenacion territorial e
urbanistica en vigor, do anuncio do seu sometemento a informacion publica e de cal-
guera acto de tramitacién que sexa relevante para a sta aprobacién, modificacion ou
revision.

Fonte: Elaboracién propia.




Pero, sen dubida, a institucionalizacion necesaria, e ainda incipiente, é a regulacién mediante orde-
nanza da administracion electrénica. Neste sentido, xa existen exemplos de concellos™ e de deputa-
ciéns provinciais™ que comezaron esta regulaciéon, no marco das competencias normativas locais.

A Ordenanza requladora da administracion electrénica do Concello de Barcelona (ORAE), de 2006%,
é a culminacion dun proceso que arranca polo menos de 2004, a partir do estudo de Castells e Ollé
(2004). A hipotese de partida céntrase “na utilizacion da Internet para incrementar a eficiencia da
Administracion local (o Concello de Barcelona), a mellora dos servizos publicos e a reformulacion dos
procesos de governance da cidade” (Castells e Ollé, 2004: 16).

Na exposicion de motivos da ORAE maniféstase que é o resultado do impulso que desde o goberno
local vifa realizando “tanto na promocién da sociedade da informaciéon e o cofecemento como na
utilizacion intensiva das TIC, e particularmente da Internet, como instrumento para a atencién e as
relaciéns cos cidadans, a mellora dos servizos municipais, a xestion interna e a participacion no gober-
no da cidade”.

A ORAE parte dun concepto de administracion electrénica entendida “como a aplicacion das TIC e
os instrumentos de cambio organizativo para mellorar os servizos publicos e os procesos democrati-
cos”. O contido da ORAE (cadro 9) prevé, mesmo, aspectos regulados posteriormente na Lei
11/2007, como, por exemplo, os referidos aos dereitos e deberes dos cidadans no marco da adminis-
tracion electréonica®’. A regulacion fundaméntase nos principios de actuacién das administracions
publicas contidos no artigo 103 da Constitucion de 1978, asi como na lexislacion estatal (Lei
30/1992), a LRBRL, da relativa & proteccion de datos (LO 15/1999), e da sinatura electrénica (Lei
59/2003). Igualmente, no Decreto lexislativo 2/2003, do 28 de abril, polo que se aproba o texto
refundido da Lei municipal e de réxime local de Catalufa, e a propia Carta municipal de Barcelona
(Lei 22/1998).

A ORAE incorpora dous anexos en que integra ata un total de 107 trdmites e xestiéns municipais dis-
pofibles a través da Internet (cadro 10), agrupados en catorce materias. Uns tramites que distinguen
0s que poden realizar os cidadans (anexo I) e aqueles dispofibles con outras administracions publicas
e empresas privadas (anexo ).

® O Concello de Barcelona aprobou unha Ordenanza reguladora da Administracion electronica (Butlleti Oficial de la Provincia de
Barcelona, num. 16, 19 de xaneiro de 2006). Tamén o Concello de Calvia aprobou unha Ordenanza municipal de execucion
telematica de procedementos administrativos e de regulacion do rexistro telematico da Corporacion (Butlleti Oficial de les llles
Balears, num. 69, 11 de maio de 2006). Incluso no Concello de San Sebastian, o grupo municipal do PNV presentou unha pro-
posicion de Ordenanza reguladora de Administracién electrénica en marzo de 2006.

A Deputacién Provincial de Granada aprobou unha Ordenanza provincial de execucion electrénica de procedementos adminis-
trativos (Boletin Oficial de la Provincia de Granada, num. 98, 23 de maio de 2007).

® QOrdenanza aprobada pola Comissié de Presidéncia, Hisenda i Coordinacioé Territorial, 18 de xaneiro de 2006 (Butlleti Oficial de
la Provincia de Barcelona, nim. 16, 19 de xaneiro de 2006).

8 Sobre a ORAE, véxase Cerrillo (2007).
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Cadro 9: Concello de Barcelona: Ordenanza reguladora da Administracion electrénica (marzo, 2006)

EXPOSICION DE MOTIVOS

CAPITULO PRIMEIRO. DISPOSICIONS XERAIS
Artigo 1. Obxecto.

Artigo 2. Ambito de aplicacién subxectivo.

Artigo 3. Ambito de aplicacion obxectivo.

CAPITULO SEGUNDO. DEREITOS E DEBERES

Artigo 4. Dereitos dos cidadans no marco da adminis-
tracion electrénica.

Artigo 5. Deberes dos cidadans no marco das relacions
administrativas realizadas a través de medios electrénicos.
CAPITULO TERCEIRO. PRINCIPIOS XERAIS

Artigo 6. Principios organizativos da administracion
electrénica.

Artigo 7. Principios xerais da difusién da informacion
administrativa electrénica.

Artigo 8. Principios xerais do procedemento adminis-
trativo electrénico.

Artigo 9. Principios informadores de fomento e promo-
cion da cooperacion interadministrativa en materia de
administracion electronica.

CAPITULO CUARTO. IDENTIFICACION, ACCESO A
INFORMACION E PRESENTACION DE ESCRITOS
POR PARTE DOS CIDADANS

Artigo 10. Instrumentos de identificacion e acredita-
cién da vontade dos cidadéns.

Artigo 11. Requisitos de identificacién no acceso dos
cidadans a informacién administrativa electrénica.
Artigo 12. Requisitos de identificacion e acreditacion
da vontade dos cidadans na presentaciéon de escritos.
CAPITULO QUINTO. A DIFUSION DA INFORMACION
ADMINISTRATIVA POR MEDIOS ELECTRONICOS
Artigo 13. Informacion sobre a organizacién e os servi-
zos de interese xeral.

Artigo 14. Informacién administrativa.

Artigo 15. Informacién normativa.

Artigo 16. Calidade e seguridade na web municipal.
Artigo 17. Taboleiro de edictos electrénico.

Artigo 18. Publicacién oficial.

Artigo 19. Incorporacion de contidos & informacion
administrativa accesible por medios electronicos.
CAPITULO SEXTO. O PROCEDEMENTO ADMINIS-
TRATIVO ELECTRONICO

Artigo 20. Procedementos incorporados & tramitacion
por via electrénica.

Artigo 21. Identificacién e acreditacion da vontade dos
6rganos administrativos.

Artigo 22. Iniciacion.

Artigo 23. Actos administrativos, comunicacions cos
cidadéns e validez dos documentos electrénicos.

Artigo 24. Exixencia e acreditacion de representacion.

Artigo 25. Tramitacion por via electrénica dos proce-
dementos.

Artigo 26. Presentacion de documentos e declaracién
responsable.

Artigo 27. Certificados administrativos electronicos e
transmision de datos.

Artigo 28. Compulsas electronicas e traslado de docu-
mentos en soporte papel.

Artigo 29. Finalizacion.

Artigo 30. A notificacién por medios electrénicos.
CAPITULO SETIMO. REXISTRO, ARQUIVO E ACCE-
SO AOS DOCUMENTOS ELECTRONICOS

Artigo 31. Rexistro telematico.

Artigo 32. Arquivo electrénico de documentos.
Artigo 33. Preservacion e acceso aos rexistros e arqui-
vos administrativos electrénicos.

CAPITULO OITAVO. INCORPORACION DE
TRAMITES E PROCEDEMENTOS A TRAMITACION
POR VIiA ELECTRONICA

Artigo 34. Mecanismo de incorporacion de trémites e
procedementos & tramitacion por via electrénica.
Artigo 35. Proxecto de incorporacion.

Artigo 36. Aprobacion do proxecto de incorporacion.
Artigo 37. Catdlogo de tramites e procedementos
electrénicos do Concello de Barcelona.
DISPOSICIONS TRANSITORIAS

Primeira. Incorporaciéon de tramites e procedementos
actuais.

Segunda. Procedemento en curso.

Terceira. Taboleiro de edictos electrénico.

Cuarta. Notificacion electrénica.

Quinta. Rexistro telematico.

Sexta. Arquivo electrénico.

DISPOSICIONS DERRADEIRAS

Primeira. Desenvolvemento e execucién da ordenanza.
Segunda. Seguimento e implantacion da ordenanza.

Terceira. Difusion da ordenanza.

Cuarta. Regulaciéon de novos procedementos e tramites.
Quinta. Adaptacién & normativa municipal.

Sexta. Entrada en vigor.

ANEXO |. Tramites e xestions municipais disponibles
actualmente a través do portal do Concello de
Barcelona, www.bcn.es.

ANEXO [I. Trdmites municipais con outras administra-

ciéns, empresas e profesionais a través de servizos
electrénicos de acceso restrinxido.

Fonte: Elaboracién propia (Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona, nim. 16, 19 de xaneiro de 2006).




Cadro 10: Tramites e xestiéns municipais dispofiibles a través do portal do Concello de Barcelona

(Ordenanza reguladora da administracion electrénica, marzo, 2006)

Materias Anexo | Anexo I Total
Tramites Tramites con outras
disponibles administracions,
empresas @
n.° n.° n.° %

1.- Facenda 39 4 43 40,2
2.- Poboacion 11 13 12,1
3i- Via publica 13 - 13 12,1
4.- Territorio, urbanismo e vivenda - 6 5,6
5.- Mantemento da cidade e ambiente - 5 4,7
6.-  Informacién, atencion ao cidadan e 4 - 4 3,7

participacion
7.- Asuntos sociais 3 1 4 3,7
8.- Circulacion, vehiculos e transportes 3 1 4 3,7
9.- Educacion 4 - 4 3,7
10.-  Actividade econémica e ocupacion 3 - 3 2,8
11.-  Animais 3 - 3 2,8
12.-  Comunicacién e imaxe 2 - 2 1.9
13.-  Servizos municipais comuns - 2 2 1.9
14.-  Seguridade cidada 1 - 1 0,9

Total 97 10 107 100,0

% 90,7 9,3

Portal: http:/Awww.bcn.es/. " O funcionamento dos procesos contén: a) Solicitude; b) Consulta; c) Xeracion do impreso de solici-
tude cuberto; d) Tramitacion finalizada electronicamente; e) Xeracién do impreso de autoliquidacion cuberto; e f) Impresién da

solicitude. @ Os servizos electronicos son de acceso restrinxido.

Fonte: Elaboracién propia.

O segundo exemplo, a Ordenanza provincial de execucion electrénica de procedementos administra-
tivos, da Deputacion Provincial de Granada, de maio de 2007 (cadro 11), establece, igual que a ORAE,
uns principios informadores acerca da implantacién da administraciéon electrénica na sta organiza-
cion®. A ordenanza regula tres dmbitos: a) O rexistro telemdatico da Deputacién Provincial; b) A forma
de institucién dos procedementos electrénicos e os requisitos que sobre eles se impofen; e ¢) Os
modos de acreditacién da vontade en tales procedementos e os medios de notificaciéon e comunica-
cion telematica a eles asociados.

& Qs principios establecidos son os seguintes: de non discriminacion; de impulso dos medios electrénicos para unha maior efica-
cia e eficiencia da actuacion publica; de simplificacion administrativa; de publicidade e transparencia; de participacion; e de sede
electronica (art. 3 da ordenanza).
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Igualmente, o dambito de aplicacion é a Administracion da Deputacion Provincial e os organismos dela
dependentes. Os sistemas de comunicacion telematica e a sta utilizacién seran voluntarios e alterna-
tivos aos sistemas tradicionais. Non obstante, establécese que estes sistemas s6 se poderan configu-
rar como obrigatorios e exclusivos naqueles casos en que unha norma con rango de lei asi o estable-
za (art. 2 da ordenanza).

En resumo, a ORAE é un exemplo de regulacion da administracion electrénica local, un punto de par-
tida polo que se simplifican, racionalizan e unifican todos os trémites dispofibles, converténdose nun
instrumento normativo integrado que facilita a implantacion das TIC co conseguinte impacto na
estrutura organizativa no goberno local.

Cadro 11: Deputacion Provincial de Granada: Ordenanza provincial de execucion electrénica de procedementos
administrativos (maio, 2007)
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PREAMBULO

CAPITULO I. DISPOSICIONS XERAIS
Artigo 1. Obxecto.
Artigo 2. Ambito.

CAPITULO I1l. PROCEDEMENTOS ELECTRONICOS
Artigo 17. Aprobacién de procedementos electrénicos.
Artigo 18. Comisién técnica para a proposta de apro-

Artigo 3. Principios xerais bacion de procedementos electrénicos.

Artigo 19. Publicidade do catélogo de procedementos
CAPITULO II. REXISTRO TELEMATICO administraivos electronicos.
Artigo 4. Definicién como rexistro auxiliar e numera- . .
6N dnica. CAPITULO IV. SINATURA ELECTRONICA
CERTIFICADA

Artigo 5. Integracion do rexistro telematico na web. } ’
Artigo 20. Caracter xeral preferente respecto doutros

Artigo 6. Modelos normalizados de presentacion.

: » medios electrénicos de acreditacion da vontade.
Artigo 7. Recepcion.

: y Artigo 2. Autoridades certificadoras reconecidas.
Artigo 8. Anotacién de asentos.

. . : Artigo 22. Provision de acreditacion por oficina publica.
Artigo 9. Confirmacién de entrada e recibos de pre- < > .

sentacion.
CAPITULO V. NOTIFICACION E COMUNICACION
TELEMATICA

Artigo 23. Manifestacién expresa do interesado.

Artigo 10. Cémputo de prazos.
Artigo 11. Representacion.

Artigo 12. Expedicién de copias compulsadas.

: : Artigo 24. Requisitos da notificacion telematica.
Artigo 13. Informacion. . q

Artigo 25. Revogacion de enderezo electronico sinala-

Artigo 14. Dos rexistros internos. do para efectos de notificacion.

Artigo 15. Arquivo de documentos. Artigo 26. Notificacion efectiva.

Artigo 16. Acceso a datos por outras administracions

4 Artigo 27. Comunicaciéns electrénicas.
publicas.

Disposicién derrogatoria.
Disposicion derradeira.

Fonte: Elaboracién propia (Boletin Oficial de la Provincia de Granada, nim. 98, 23 de maio de 2007).




4. A administracion electrénica nos concellos de Galicia: e-concello

Nesta Ultima epigrafe realizamos unha valoracién das infraestruturas das TIC nos concellos de Galicia
na sua insercion no desempefo das competencias locais, de acordo coas recentes investigacions que
nos ofrecen o seu estado de implantacién, a modo de tendencia que, sen dubida, estd chamada a
un crecemento e perfeccionamento paulatino, na medida en que avance a extensiéon da sociedade
da informacion e da comunicacion. No cadro 12 podese observar, en termos comparativos con outras
comunidades auténomas, o alcance da integracién dos concellos de Galicia na sociedade da infor-

macion (2002-2004).

Cadro 12: Distribucion dos concellos por comunidades auténomas e o seu nivel de integracién na sociedade da

informacion

Comunidade autonoma

Concellos con conexion

Concellos con paxina web

Concellos con conexion

4 Internet propia Rede Area Local

2002 2003 2004 2002 2003 @ 2004 2002 2003 2004

% % % % % % % % %
A Rioxa 100,0 | 100,0 A 100,0 66,7 | 75,0 80,0 50,0 50,0 | 80,0
Andalucia 95,8 98,0 988 57,3 679 72,1 79,2 | 82,1 | 872
Aragén 94,7 1 100,0 | 100,0 21,0 | 35,0 37,5 36,8 52,9 | 62,5
Asturias 100,0 | 100,0 1 100,0 76,9 84,6 90,9 92,3 92,3 | 81,8
Baleares 100,0 | 100,0 1 100,0 75,0 | 92,3 92,3 1000 76,9 | 76,9
Canarias 95,8 100,0 H 100,0 70,8 | 81,8 85,0 91,7 1 100,0 | 95,0
Cantabria 88,9 | 100,0 | 100,0 66,7 71,4 75,0 66,7 @ 857 | 750
Castela e Ledn 82,0 1 90,0 | 94,1 37,8 50,0 58,8 34,4 | 28,0 | 451
Castela-A Mancha 94,6 | 97,0 | 100,0 35,1 50,0 62,1 486 60,0 | 655
Cataluna 95,9 100,0 98,6 89,2 915 94,5 79,7 | 944 | 91,8
Ceuta e Melilla @ 100,0 | 100,0 1 100,0 100,0 1100,0 | 100,0 @ 100,0 | 100,0 100,0
Comunidade Valenciana 98,3 | 100,0 | 100,0 70,7 | 81,8 82,5 82,8 | 78,2 82,5
Estremadura 90,0 @ 94,0 | 100,0 55,4 | 58,8 53,3 60,0 | 664,7 | 73,3
Galicia 97,6 | 100,0 | 100,0 64,3 61,5 71,8 64,3 74,4 | 846
Madrid 100,0 | 100,0 A 100,0 76,9 | 87,5 86,4 84,6 @ 66,7 | 682
Murcia 100,0 | 100,0 | 100,0 68,8 | 80,0 81,3 100,0 93,3 | 937
Navarra 100,0 | 100,0 | 100,0 40,0 | 55,6 62,5 20,0 @ 333 | 62,5
Pais Vasco 100,0 | 100,0 1 100,0 714 71,4 85,7 89,3 786 | 82,1
Total Espaiia 95,1 | 98,0 99,0 62,0 71,2 76,2 643 738 | 788

(1) Analizaronse conxuntamente.
Fonte: Tricas (2007: 56).
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Os catro aspectos que tefien o caracter funcional de constritores ou facilitadores, se é o caso, para o
desempeno das competencias locais son: a planta municipal, os recursos econémicos, o persoal ao
servizo dos gobernos locais e a incorporacion das TIC & xestion local. Polo tanto, as referencias que
presentamos tefien un alcance descritivo, de caracteristicas similares a outras investigaciéns sobre o
desenvolvemento das TIC nos gobernos locais noutras comunidades auténomas®. O balance céntra-
se, de acordo coas fontes consultadas®, nas cuestions seguintes: a infraestrutura de informacion, a
xestion da informacion e a aplicaciéon para a xestién das competencias locais.

a) A infraestrutura da informacion

Esta infraestrutura estad centrada en se os concellos dispofien ou non de paxina web. Unha data de
referencia é 1997, de acordo co comezo dos rexistros de dominio nos municipios de mais de 20.000
habitantes. En 2007, os concellos con paxina web son 184, que representan o 58% do total e com-
prenden o 85% da poboacién de Galicia (cadro 13). As carencias detéctanse nos pequenos munici-
pios de menos de 5.000 habitantes, dos cales sé dispofien de paxina o0 42% deles, cuxa distribucion
territorial se corresponde coas provincias de Lugo (51%) e Ourense (41%).

Cadro 13: Concellos de Galicia con paxina web

Tipos de concellos Concellos Poboacion Provincias Concellos | Poboacién

(poboacion) n.° % % n.° % %

< 5.000 hab. 83 42 48 A Coruna 66 70 87

de 5.000 a 10.000 hab. 51 80 80 Lugo 33 50 75

de 10.000 a 50.000 hab. 43 90 90 Ourense 38 41 69

> 50.000 hab. 7 100 100 Pontevedra 47 76 92
Total 184 | 58 85 Total 184 | 58 85

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 105-106, taboas 5 e 6).

# Entre os estudos sobre a e-administracion local nalgunhas comunidades auténomas, véxanse os seguintes: Andalucia (Junta de
Andalucia, 2005); Catalufa (Salvador, 2000); Madrid (Criado, 2001); e Pais Vasco (Mesa, 2007). Véxase tamén Garcia Azorin
(2005) sobre as paxinas web dos concellos de mais de 30.000 habitantes.

# O estudo de Varela e Bascuas (2003), sobre unha mostra de municipios; o Primeiro informe técnico sobre a presenza dos con-
cellos galegos na Internet (xaneiro de 2006), realizado pola Asociacion Fillos de Galicia:
http://www.fillos.org/galicia/arquivos/informe-concellos-na-Rede-v1-0.pdf (consulta: 3 de febreiro de 2006); e os informes do
Observatorio Galego da Sociedade da Informacion (http://www.observatoriotic.org).

® Na provincia de Lugo, os municipios de menos de 5.000 habitantes alcanzan o 79,1% do total e comprenden o 39,7% da pobo-
acion. Na provincia de Ourense, os municipios de menos de 5.000 habitantes acadan o 88,1% do total e comprenden o 44%
da poboacién.




O numero de municipios sen paxina web (42%), seqgundo o informe da Xunta de Galicia (2007),
supon un incremento en menos dun ano respecto & situacion que reflicte o Informe da Asociacion
Fillos de Galicia, de xaneiro de 2006, en que os concellos sen paxina web ascende ao 45% (142). Esta
carencia, asf como outros elementos de natureza técnica recollidos no Informe da Asociacion Fillos de
Galicia®, presenta as seguintes incidencias:

- Na provincia da Corufia 0 35% dos concellos non dispofien de paxina web; en Lugo, o0 36%;
en Ourense, 0 64%; e, por Ultimo, en Pontevedra, 0 16%.

- No 32,5% dos concellos que dispofien de paxina web, recofiecida como oficial, o dominio
non pertence a concello, senén a particulares. Esta circunstancia rexistrase no 32,8% dos
concellos da Corufa, no 25,9% dos de Lugo, no 54,8% dos de Ourense e no 20,5% dos de
Pontevedra.

- O 75% das paxinas web carecen dos estandares de accesibilidade establecidos pola Lei
34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informacién e comercio electrénico.

- 0 92,2% das web municipais incumpren a lexislacién sobre proteccién de datos respecto &
solicitude de informacion de caracter persoal.

- S6 0 6,5% das web municipais analizadas dispofien de sistemas de participacion cidada,
como, por exemplo, envio de consultas, queixas e suxestions.

Do total de municipios, consideramos as caracteristicas das paxinas web dos 22 municipios de mais
de 20.000 habitantes, que representan o 7% do total e comprenden o 50,2% da poboacién de
Galicia. Polo tanto, tratase de concellos que, polos recursos que xestionan, as competencias que
desempefan e a poboacién que comprenden, resultan indicativos do alcance da incorporacién das
TIC e o desenvolvemento da e-administracion local (cadro 14). As caracteristicas xerais que se extra-
en dos elementos que consideramos relevantes son as seguintes:

- 0 95,5% dos municipios de mais de 20.000 habitantes dispofien de paxina web, agas nun
caso (Culleredo®), polo que a informacién e a analise queda limitada a 21 casos.

- No 81% dos casos o propietario do dominio na Internet é o propio concello, o0 14,3% esta
rexistrado a nome de particulares e s6 nun caso (4,8%) non consta a propiedade.

- A data de rexistro da paxina web comprende un periodo entre 1997 e 2003. O 57,1% dos
casos estan rexistrados entre 1997 e 1999, o 23,8% entre 2000 e 2002; e o 14,3% foron
inscritas en 2003.

- Respecto aos casos en que explicitamente se identifica a data ou periodos de actualizacion
dos contidos da paxina web, sé se observa no 71,4% das paxinas analizadas.

- En canto ao interese dos contidos que ofrecen, de acordo coa escala (0 a 5) que se estable-
ce no informe citado, os resultados son os seguintes®: non ten interese (0) é valorada para o

 Primeiro informe técnico sobre a presenza dos Concellos galegos en Internet (xaneiro de 2006), realizado pola Asociacion
Fillos de Galicia, disponible en <http://www.fillos.org/galicia/arquivos/informe-concellos-na-Rede-v1-0.pdf> (consulta: 3 de
febreiro de 2006).

# Este concello dispdn actualmente de paxina web na data desta publicacion.

& Q Primeiro informe técnico sobre a presenza dos concellos galegos na Internet (xaneiro 2006) non establece ningun tipo de indi-
cadores pormenorizados para analizar o contido, como nos estudos citados sobre as comunidades auténomas, senén unha
escala valorativa. Polo tanto, a informacién ¢ limitada e non permite unha comparacién especifica nesta cuestion.
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4,8% dos casos (Redondela); interesante, pero faltan cousas importantes (2) supén o 9,8%;
interesante, non falta nada importante (3) é puntuada no 33,3% dos casos; moi interesante
(4), 42,9% dos casos; non se observa que falte nada (5) e, polo tanto, leva a maior puntua-
cién: 9,5% destes concellos (Carballo e A Coruna).

Cadro 14: Caracteristicas das paxinas web dos concellos de Galicia de mais de 20.000 habitantes (2006)

Municipio Poboacion  Propietario  Ano Establece Escala de Accesibilidade/contacto  Participacion
(provincia) 2004 do dominio = do frecuencia de | interese Correo Formulario ' cidada

rexistro actualizacién | dos contidos” electrénico de contacto

de contidos

A Coruna
Ames 20.840 | concello 2003 Si 4 non Si si
Arteixo 25.295 | particular 2000 Si 4 Si non non
Cambre 20.919 | concello 1999 Si 3 non non non
Carballo 29.521 | concello 1998 Si 5 non Si non
A Coruna 242.846 | concello 1998 si 5 non Si non
Culleredo® | 24.640 | non dispén - - - - - -
Ferrol 77.859 | concello 1997 si 3 Si non si
Narén 34.404 | particular 2000 Si B si si non
Oleiros 29.671 | concello 1997 Si 3 Si non non
Ribeira 26.623 | concello 2003 non 4 non non non
Santiago de | 92.298 | concello 1999 Si 4 non Si si
Compostela
Lugo
Lugo 91.426 | concello 1999 Si 4 non Si non
Ourense
Ourense 108.600 | concello 2003 si 4 Si Si non
Pontevedra
Cangas 24.643 | concello 1999 si 4 Si non non
A Estrada 22.217 | concello 1999 Si 3 non Si non
Lalin 20.698 | concello 1998 Si 3 non Si non
Marin 25.706 | concello 2002 non 2 non non non
Ponteareas | 21.049 | particular 2000 non 2 si non non
Pontevedra | 78.715 | concello 1999 non 4 non Si si
Redondela 29.732 | non consta; 2001 non 0 non non non
Vigo 292.059 | concello 1998 si 4 non Si si
Vilagarcia 35.053 | concello 2002 non 3 non Si non
de Arousa

Datos: Primeiro informe técnico sobre a presenza dos concellos galegos na Internet (xaneiro de 2006). " Escala de interese dos
contidos da paxina web: 0 = non ten interese; 1 = pouco interesante; 2 = interesante, pero faltan cousas importantes; 3 = inte-
resante, non falta nada importante; 4 = moi interesante; 5 = non se observa que falte nada. ? Culleredo dispén actualmente

de paxina web na data desta publicacion.

Fonte: Méarquez (2006: 25, cadro 15).




- Na accesibilidade 4 paxina web por parte dos usuarios distinguense dous criterios: se facilita
enderezo de correo electrénico e se facilita un formulario de contacto. Respecto ao primeiro
criterio, sé 0 33,3% dos casos ofrecen o contacto mediante un enderezo de correo electro-
nico, e aquelas paxinas que ofrecen formulario de contacto rexistrase no 57,1%. Non obs-
tante, sé catro casos (19%) facilitan ambas as opciéns de contacto (Ames, Naron, Pontevedra
e Vigo).

- Por ultimo, as paxinas web que inclien sistemas de participacion cidada (envio de consultas,
gueixas e suxestions) sé se observan en cinco casos (Ames, Ferrol, Santiago de Compostela,
Pontevedra e Vigo) e representan o 23,8% dos municipios de mdis de 20.000 habitantes,
unha proporcién destacada se se compara co 6,5% rexistrada no total de municipios que dis-
pofen de paxina web.

b) A xestion da informacion

A incorporacion das TIC supoén cambios na estrutura organizativa en canto aos procesos internos e
respecto 4 capacidade relacional cos cidadans, empresas e outras administracions publicas. As caren-
cias financeiras dos concellos de Galicia son endémicas, polo que repercute nas suas capacidades para
o desempeno das competencias locais. Un indicador de referencia respecto as TIC é xustamente a res-
ponsabilidade da xestién técnica informatica (cadro 15) e do tipo de persoal que presta soporte téc-
nico aos concellos (cadro 16). Sobre esta Ultima caracteristica, non hai que esquecer que o 10,2%
dos concellos de Galicia (cadro 17) dispén de menos de dez persoas ao seu servizo e o 51,1% entre
10 e 49 persoas. O peso doutras administracions publicas en paliar estes déficits é determinante,
como o apoio da Xunta de Galicia (52%) e das deputacions provinciais (47 %), agas nos municipios
de mais de 50.000 habitantes (nas sete cidades de Galicia).

Cadro 15: Responsabilidade da xestion técnica informatica nos concellos de Galicia

Responsabilidade da xestion técnica < 5.000- 10.000- >
Todos 5.000 10.000 50.000 50.000
hab. hab. hab. hab.
% % % % %
Administracion xeral do Estado 4 4 4 3 0
Xunta de Galicia 52 62 42 30 17
Deputaciéns 47 44 64 42 0
Persoal do propio concello 34 26 36 55 100

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 120, figura 42).
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Cadro 16: Soporte informatico aos concellos de Galicia

Persoal técnico informético do concello

Outro persoal non informatico do concello

Persoal doutro organismo publico

Persoal dunha empresa externa

Non hai un responsable

25
29

32
24

12
33

32
31

33
33
24
36
13

61 100
9 0
3 0
30 0
9 0

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 122, figura 44).

Cadro 17: Numero de persoal ao servizo dos concellos de Galicia en 1996 e 2004

Numero A Coruna Lugo Ourense Pontevedra
de 1996 2004 1996 2004 1996 2004 1996 2004
persoal |municipios | municipios | municipios 'municipios K municipios municipios | municipios | municipios
% % % % % % % %
<de10| 194 - 59,1 6,0 77,1 30,4 13,3 =
10-49 58,3 50,0 22,7 56,7 17,1 52,2 40,0 45,2
50-249| 19,4 46,8 13,6 37,3 2,9 16,3 43,3 48,4
> de 2,8 3,2 - - - 1.1 3.3 6,5
250
Non - - 4,5 - 2,9 - - -
consta
Total 100 100 100 100 100 100 100 100
(n) (36) (94) (22) (67) (35) (92) (30) (62)

A fonte dos datos de 1996 procede da Enquisa 1996. A fonte dos datos de 2004 procede do Instituto Galego de Estatistica:
Directorio de organismos publicos e empresas participadas. Ano 2004.

Fonte: Marquez (2006: 20, cadro 10).




¢) A aplicacion das TIC para a xestion das competencias locais

Sobre a dimensién interna da aplicaciéon das TIC, a informacién rexistrada no cadro 18 mostra unha
serie de aplicaciéns, entre as que destacan pola stia maior frecuencia as relativas a xestion do padrén
de habitantes (98%), contabilidade (93%), rexistro do concello (77%) e persoal e néminas (60%). O
resto das aplicaciéns presenta unha maior variaciéon, en particular nos pequenos municipios (menos
de 5.000 habitantes).

En canto ao nivel de transaccion das web dos concellos (cadro 19), polo menos nas actividades reco-
llidas no informe da Xunta de Galicia (2007), as diferenzas entre os municipios segundo o tamafo de
poboacién é obvia. En total, a posibilidade de descargar formularios xenéricos (36%), consultar ou
actualizar informacion personalizada (3%) e realizar o pagamento ou a transaccion completa (1%)
rexistra uns valores moi baixos, excepto no caso das sete cidades de Galicia: 0 86% no primeiro dos
casos e 0 29%, respectivamente, nos dous seguintes. Por Ultimo, o uso das diversas aplicacions de
interoperatividade entre a Xunta de Galicia e os concellos (cadro 20), como o portal Eidolocal, é xene-
ralizada (96%), seguida do SIUSS (72%), SIXPAC (69%) e MATIASS (65%), e en menor medida do
SICAS (6%) e do SIEGA (2%)*.

Cadro 18: Aplicacion de xestion interna nos concellos

Aplicacion Todos < 5.000 5.000-10.000 10.000-50.000 > 50.000

hab. hab. hab. hab.
% % % % %

Padrén habitantes 98 98 98 97 100
Contabilidade 93 92 93 97 100
Rexistro do concello 77 72 76 97 100
Persoal e ndminas 60 48 73 88 100
Xestion tributaria 38 29 40 64 100
Banca electronica 33 30 44 33 33
Xestion secretaria 26 23 38 21 50
Xestiéon expedientes 23 18 27 36 33
Xestiéon de arquivo 22 19 27 24 50
Xestion de multas 14 2 20 46 83
Urbanismo 14 6 16 39 50
Base datos documentais 12 9 13 15 50
Inventario patrimonio 11 9 7 18 67
Xestion policia 9 0 4 42 67
Contratacion 7 2 7 21 33
Xestion dos cemiterios 5 0 7 12 67
Outros 10 8 11 18 0

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 91, figura 27).

# As aplicacions son as seguintes: Eidolocal = Portal dos concellos de Galicia. SIUSS = Sistema de informacion de usuarios de ser-
vizos sociais. SIXPAC = Sistema de informacion xeogréfica de parcelas agricolas. MATIASS = Manual de traballo, informacién e
asesoramento en servizos sociais. SICA = Sistema de informacion da contratacién administrativa. SIEGA = Sistema de informa-
cién da educacion galega.
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Cadro 19: Nivel de transaccién das web dos concellos de Galicia

Mostrar informacion xeral 69 65 68
Descargar formularios xenéricos 36 31 36
Consultar ou actualizar 3 0 9

informacion personalizada

Realizar ou pagamento ou 1 0 0
a transaccién completa

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 103, figura 33).

Cadro 20: Aplicaciéns de interoperatividade Xunta de Galicia-concellos

Eidolocal 96 96 98
SIUSS 72 70 76
SIXPAC 69 72 71
MATIASS 65 66 71
SICAS 6 2 7
SIEGA 2 1 4

100
100

Eidolocal = Portal dos concellos de Galicia. SIUSS= Sistema de informacién de usuarios de servizos sociais. SIXPAC = Sistema de
informacion xeogréafica de parcelas agricolas. MATIASS = Manual de traballo, informacion e asesoramento en servizos sociais.

SICA = Sistema de informacién da contratacion administrativa. SIEGA = Sistema de informacién da educacién galega.

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 94, figura 28).




5. A modo de conclusién: os problemas e freos & implantacién da
administracion electrénica local

As caracteristicas estruturais do Goberno local presentan, a priori, unha serie de constritores na
implantacion da administracion electrénica local. Estes constritores, xa sinalados para o caso dos con-
cellos de Galicia, son xeneralizables: a planta municipal, os recursos econémicos e o persoal ao ser-
vizo das administraciéns locais. O primeiro determina a existencia de inframunicipalismo, como mani-
festacién do tamafo demogréfico da comunidade local. Os recursos econémicos e os humanos alu-
den &s capacidades, pero tamén as dependencias doutros niveis territoriais de goberno.

A extension e impulso da sociedade da informacién implica unha pluralidade de actores, tanto publi-
cos como privados. Esta proxectada no tempo, pero asemade é dependente das politicas publicas que
determinen de forma eficaz unha axenda sistematica e progresiva a xeneralizacion e a correccion das
deficiencias no acceso s infraestruturas da informacién. No que respecta aos gobernos locais, o lide-
rado nos municipios medianos e pequenos transcende no fomento das infraestruturas da informa-
cion, mediante os programas de cidades dixitais, software libre e implantacion de redes sen fios de
acceso libre (Wi-Fi).

En canto & institucionalizacion da administracion electrénica local, mediante unha ordenanza regula-
dora, como as citadas anteriormente do Concello de Barcelona e da Deputacién Provincial de
Granada, son un modelo polas implicaciéns de diferente natureza, internas e externas. Estas implica-
cions transcenden a racionalizacion da estrutura organizativa, dos procesos internos e a prestacion
dos servizos de caracter regulativo. A dimension externa oriéntase a tres tipos de actores: os cida-
dans, as empresas e asociacions e outras administracions publicas.

A implicacién respecto aos cidadans supén transcender o propio concepto de Administracion local
cara ao de e-concello/e-ayuntamiento, ¢ dicir, a prestacion de servizos, a promocion da democracia
e a elaboracién de politicas publicas. Non hai que esquecer que a accién do Goberno local esta
impregnada de informacién e participacion, ambas relacionadas con procesos de toma de decisions.
Os procesos normativos locais (ordenanzas e regulamentos) son un exemplo claro: exposicién publi-
ca e alegacions. Esta dimensién participativa é xenuina e non se prevé noutros niveis territoriais de
goberno. Polo tanto, as TIC son un facilitador, un medio para a promocién dunha democracia local
deliberativa que substantive o propio concepto de Goberno local.

O segundo actor implicado, as empresas e asociacions, presenta trazos compartidos respecto aos
anteriormente citados dos cidadans, ademais daquelas relacionadas coa dindmica da gobernanza. Por
ultimo, as TIC introducen outra nova dimensién operativa das relacions intergobernamentais, nun
contexto de goberno multinivel e en rede.

Non obstante, a implantacion e desenvolvemento da administracion electrénica non esta exenta de
puntos criticos, como sinala Criado (2004). Estes puntos criticos sintetizaos o autor (cadro 21) en dez
problemas, que afectan o &mbito interno e externo das administracions locais. Efectivamente, as TIC
son un instrumento un medio, pero non un fin en si mesmas. O fin é a calidade da democracia, do
bo goberno, da substantividade das politicas publicas de acordo coas demandas cidadas e dos fins e
funcions publicas que nelas se concretan.
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Cadro 21: Alguns puntos criticos na administracion electrénica local

Ambito das
administracions Puntos criticos Definicion do problema
locais
1. A e-administracion precisa dun liderado claro detro das
e-liderado e administracions locais que facilite unha vision estratéxica
perspectiva estratéxica do proceso de cambio baseada en tres criterios:
empezar pequeno, escalar rapido e distribuir valor.
2. A e-administraciéon necesita a superacién dun modelo
Integracion departamental | baseado na division departamental por un esquema de
e orientacién aos cidadans | integracion a través da orientacion as necesidades dos
cidadans.
3. Unha das cuestions prioritarias relacionadas coa
Interno Reinxefaria de procesos | e-administracion é o cambio da xestion publica baseada en
e prestacion de servizos | procedementos administrativos mediante unha atencion
publicos preferente & prestacion de servizos publicos dixitais.
4. A utilizacion intensiva das TIC dentro das administracions
Xestion dos empregados | locais supon a aparicion dos traballadores publicos
publicos do cofiecemento | do conecemento que tefien novos papeis profesionais e
directivos.
5. As administracions locais necesitan sistematizar a avaliacién
Avaliaciéon como unha fase mais de calquera accién publica, incluindo
a e-administracion.
6. A e-administracién non podera consolidarse se non se
Evitar a fenda dixital elimina antes a fenda dixital, é dicir, o que se veu
denominar como unha nova estratificacion social baseada
na tecnoloxia.
7. A dimension do fomento da consulta e participaciéon
Cara & nos procesos democraticos, e-democracia, supdn unha
e-democracia local atencion crecente ao potencial das TIC de cara a construir
novos mecanismos de gobernacién colectiva.
Externo 8 A garantia da seguridade e a privacidade no intercambio

Garantir a seguridade

entre os cidadans e as administracions locais a través
de canles telematicas converteuse nunha dimension clave
para o desenvolvemento da e-administracion.

9.
Definicién das
relacions publico-privadas

O caracter rede das nosas sociedades ofrece excelentes
oportunidades para potenciar relacions entre diferentes
actores mediante a e-administracion.

10.
Interoperabilidade
e relacions
intergobernamentais

A e-administracion implica a colaboracion entre diferentes
administracions publicas, implantando a interoperabilidade
das sUas tecnoloxias e os seus conceptos de xestion,

sobre todo a través do benchmarking/boas practicas.

Fonte: Criado (2004: 507, cadro 13).




Un segundo exemplo acerca dos problemas da implantacién das TIC nos gobernos locais é o detec-
tado no informe da Xunta de Galicia (2007), para o caso concreto desta Comunidade Auténoma
(cadro 22).

A taxonomia dos freos que implica a incorporacion das TIC aos concellos de Galicia pddese agrupar
en, polo menos, tres tipos:

- Os que dependen da decision politica: superar a falta de vontade politica (17%); a necesida-
de de levar a cabo reaxustes normativos (18%); e superar a dispersion de competencias da
administracion electronica (22 %).

- Os que necesitan paliar as deficiencias existentes na comunidade local: pouca cualificacién en
TIC polos cidadans (37%); falta de demanda da cidadania (36%); e falta de confianza nos
medios electrénicos (33%).

- Os que afectan a propia Administracion local: os custos da reorganizacién necesaria (61%);
os problemas de equipamento técnico (52%); falta de informacion en formato dixital (44 %),
a falta de cualificacién en materia de TIC (38%); problemas de persoal (27%); e a falta de
estandarizacion de formatos electrénicos (24%).

Cadro 22: Freos & implantacion dos cambios (TIC) nos concellos de Galicia

Freos Todos < 5.000-  10.000- >
5.000 10.000 @ 50.000 50.000

hab. hab. hab. hab.

% % % % %

Altos custos da reorganizacion necesaria 61 60 58 64 83
Falta ou obsolescencia de equipamentos 52 54 53 46 33
Falta de informacién en formato dixital 44 46 42 39 33
Falta de cualificacion en materia de TIC 38 36 49 39 17
Pouca cualificaciéon en TIC polos cidadans 37 35 44 36 17
Ausencia de demanda por parte da cidadania 36 38 27 39 50
Falta de confianza nos medios electrénicos 33 30 47 30 33
Falta de implicacion do persoal 27 18 29 61 33
Falta de estandarizacion de formatos electronicos 24 21 31 27 17
Dispersion de competencias da administracion electronica 22 18 24 30 50
Necesidade de reaxustar regulamento e lexislacién 18 14 13 36 50
Falta de interese vontade politica 17 12 18 36 17

Fonte: Xunta de Galicia (2007: 131, tdboa 7).

En resumo, este diagnostico, xunto cos puntos criticos sinalados, é un exemplo da complexidade dos
puntos débiles que presenta a incorporacion das TIC nos gobernos locais. Resulta claro que a resolu-
cion das deficiencias detectadas implica decisions multinivel, en definitiva, mediante a practica da
gobernanza. No entanto, esta dindmica non implica unha disolucién das propias competencias locais
e de asuncion das responsabilidades, senén que o liderado do Goberno local resulta determinante
para avanzar e afondar cara ao bo goberno na comunidade local.
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1.- Antecedentes. A nova administracion electronica

A Administracién publica, do mesmo xeito que o resto dos sectores, estase vendo afectada polos
cambios xurdidos da denominada nova economia e que estan sendo propiciados pola incorporacion
das novas tecnoloxias, principalmente a Internet.

Falase, asi, da necesidade de facer unha nova Administracion que fortaleza a sta dimensién de servi-
zo estruturado en funcion das necesidades e que a Administracion sexa mais préxima e mais directa.

Para iso, é preciso que a Administracion redefina os procesos e modelos organizativos a través dos
sistemas de informacion baseados nas novas tecnoloxias que lles dean soporte aos novos procesos
internos e aos mecanismos de relacion cos cidadans.

Neste sentido, o uso das TIC deberia servir para reorganizar e modernizar 0s servizos que presta a
Administracion publica, asi como para cumprir os obxectivos de eficiencia, transparencia e participa-
cion cidada.
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Obxectivos da administracion electronica
A) Proximidade a cidadania

Facer a Administracion mais transparente e proxima & cidadanfa é un dos principais obxectivos.
Tratase de mellorar a interacciéon co cidadan coa finalidade de que os cidadans poidan visualizar un
punto Unico de acceso & Administracion desde o cal poidan obter toda a informacién e realizar os
tradmites necesarios.

En definitiva, tratase de conferir homoxeneidade e unicidade na vision da Xunta de Galicia, achegan-
doa cada vez mais aos cidadans e as entidades locais galegas. A maior proximidade das administra-
cions publicas aos cidadans garante, pola sta vez, a personalizacion dos servizos de cara ao cidadan,
mediante unha axeitada segmentacion de cada colectivo receptor destes.

B) Mellora dos procesos internos

A implantacién dun modelo basico de servizos de administracion electrénica ten como obxectivo a
mellora continua e automatizacion dos procesos internos de traballo. Asi, as TIC representan unha
oportunidade inmellorable para simplificar e racionalizar as estruturas administrativas e os procede-
mentos que xestionan. Isto permitiria evolucionar cara a lograr:

- Unha Administraciéon sen papeis (tanto na relacién co cidadan como na propia xestion interna).
- Aincorporaciéon dos procesos de autorizacion e aprobacion electronicos.

- A automatizacién dos procesos e procedementos administrativos, incorporando o concepto
de expediente electrénico.

C) Mellora das relacions e interconexions entre as distintas administracions

A evolucion da sociedade da informacion e do cofecemento representan un cambio esencial nas rela-
ciéons e interconexiéns entre as distintas administraciéns, permitindo un intercambio de informacion
mais fluido e inmediato.

E deste xeito onde entramos en materia, nun desenvolvemento concreto da sociedade da informa-
cion que se conece como administracion ou goberno electrénicos.

Definicién: este termo fai referencia a aqueles mecanismos electrénicos que permiten a prestacion de
servizos publicos da Administracién aos cidadans.

Finalidade: a mellora na prestacion dos servizos publicos facendo uso da interactividade, a rapidez, a
eficiencia e a personalizacion que ofrecen as novas tecnoloxias.

2.- Xanela Unica da Administracién local. Portelo Unico

Dentro do proceso de modernizaciéon e reforma da Administracion publica galega, coa intencion de
achegar os servizos aos cidadans, cristalizou tamén cara & Administraciéon local, instrumentandose
este proceso mediante a formalizacion o 15 de febreiro de 1996, co acordo previo do Consello da
Xunta e do Consello Federal da Fegamp, do convenio de colaboracién subscrito pola Conselleria da
Presidencia e Administracion Publica e a citada federacién para a implantacion e desenvolvemento
dos servizos informaticos e de telecomunicacions nos concellos. A este convenio podera adherirse a
entidade local que o desexe mediante a sinatura do documento preciso para tal efecto.




A intencion da Conselleria da Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza é, en todo momento,
impulsar o proceso de modernizacion da Administracion local (concellos, mancomunidades...). Para
ampliar a dimension do proxecto inicial de tecnificacion dos medios operativos da Administracion, asi-
nouse unha addenda ao citado convenio o 17 de setembro de 2001 para un portal que intensifique
a comunicacion e tramitacion de servizos via Internet entre as entidades locais e a Xunta de Galicia
(Eidolocal).

Actualmente continuiase levando a cabo o proxecto co obxectivo de proporcionar un servizo denomi-
nado “Portelo Unico” que facilite a comunicacion entre as distintas administracions e o cidadan, de
maneira que encaixe en todas as entidades locais galegas sexa cal sexa a sta dimension e o seu
modelo organizativo.

O 23 de xullo de 2002, e vendo aconsellable a participacién no proxecto dos sete grandes concellos
galegos (A Corufa, Lugo, Ourense, Pontevedra, Santiago de Compostela, Vigo e Ferrol), realizase
unha invitacion a participar no convenio para que todos os servizos incluidos cheguen a todos os
niveis da Administracién autonémica, eximindoos, con caracter excepcional, da exixencia de adherir-
se previamente ao sistema de Portelo Unico. En resposta a esta invitacion, os sete grandes concellos
acordaron nos seus plenos adherirse ao convenio, formalizandose estes entre o 12 de febreiro de
2004 e o 3 de decembro de 2004. Actualmente os concellos de Ourense, Vigo, Ferrol e Santiago de
Compostela estan a traballar co servizo do Portelo Unico (Rexistro+Eidolocal) e os concellos da
Corufa, Lugo e Pontevedra unicamente co Eidolocal.

Deste xeito, existen na actualidade 305 entidades locais adheridas ao convenio que se poden consultar
nun documento adxunto no portal. A estes hai que engadirlles os tres grandes concellos mencionados
anteriormente que participan dos servizos do Eidolocal pero non dispofien do servizo de rexistro Xunta.

3.- O portal dos concellos de Galicia: Eidolocal

Con este obxectivo, ponse en lifia na Internet en setembro de 2001 o portal dos concellos Eidolocal,
que non s6 engloba o servizo prestado polo Portelo Unico, senén que o supera, indo mais alé no
avance cara a administracion electronica.

Eidolocal é unha das acciéons promovidas pola Administracién autonémica de Galicia dentro da ini-
ciativa e-Europe e do Plan de accion INFO XX, para o desenvolvemento da sociedade da informacion
en Espana. Estas iniciativas marcan tres grandes grupos de medidas:

- Ainformacion electrénica.
- A tramitacién pola Internet.
- Os servizos publicos en lifa.

Forma parte do Plan estratéxico para a implantacion da administracion electrénica, promovido pola
Xunta, e, dada a sua versatilidade, representa un vehiculo mestre no cal é posible a adaptaciéon con-
tinua & realidade e a paulatina incorporacion de novos servizos e prestacions.

Podese dicir que o Eidolocal é un portal que a Xunta de Galicia pon ao servizo das entidades locais
para que estas lles poidan dar informacion aos cidadans (zona publica do Eidolocal) e, ao mesmo
tempo, sirva de via de comunicacién permanente a través da rede da Internet entre todas as entida-
des locais e a Administracion autonémica (zona privada do Eidolocal).
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A Xunta de Galicia pon & disposicion na rede da Internet o Eidolocal, pretendendo, deste xeito, ser-
vir de canle de relacion permanente e inmediata entre as entidades locais, a Xunta de Galicia e os
propios cidadéans, axilizando os procedementos e difundindo todas aquelas materias que resulten de
interese para o Eidolocal. Ademais, contribuird a impulsar a aplicacién das novas tecnoloxias, preci-
samente no escenario onde este impulso serd mais efectivo para o dmbito local.

O Eidolocal engloba opciéns que facilitan as actividades administrativas dunha unidade de rexistro e
dunha oficina de informacion de cara ao cidadan, ademais de intensificar e axilizar a comunicaciéon e
tramitacion de servizos a través da Internet entre as entidades locais e a Xunta de Galicia.

Entidades promotoras

As entidades promotoras deste portal son a Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas e
Xustiza, mediante a Direccion Xeral de Administracion Local e a Direccion Xeral de Calidade e Avaliacion
das Politicas Publicas, e a Fegamp, como representante de todas as corporacions locais de Galicia.

Participantes en Eidolocal

Considéranse participantes no portal todos aqueles que contriblien a dotar o portal de contido.
Principalmente seran as duas direccions xerais que son promotoras e as propias entidades locais, que
poderan incluir no portal as stas informaciéns nos puntos especificos.

Asi mesmo, o portal posuie contidos que ofrecen outros departamentos da Xunta de Galicia, as depu-
tacions galegas e as administracions estatal e europea, que serdn ampliados na medida en que estes
vaian mellorando as suias propias paxinas.

4.- 0 novo portal da Administracion local de Galicia

Os servizos prestados desde o portal non estan pechados; atépanse en permanente evolucion e estan
abertos & participacion dos diferentes actores implicados, tanto concellos como outras institucions.
Neste sentido, Eidolocal non se detén, e ao longo destes anos demostrou a sta capacidade de ins-
trumento vivo, coa inclusién de novos servizos e contidos, asi como coa desaparicién doutros en fun-
cion das necesidades e posibilidades dos participantes no proxecto.

Por esta mesma razén, a Direcciéon Xeral de Calidade, en colaboracién coa Direcciéon Xeral de
Administracién Local, levaron a cabo unha analise previa da situacién da administracion electrénica
nos concellos galegos, conferindolle a relevancia que merece o desenvolvemento de servizos de admi-
nistracion electronica para a consolidacién da sociedade da informacion.

A Direccién Xeral de Calidade, en colaboracion coa Direccién Xeral de Administracion Local, elabo-
rou un plan de avaliacién (enquisas e entrevistas en profundidade nos concellos galegos) para deter-
minar cales son os recursos materiais e informaticos con que contan as entidades locais, fixando cales
son as necesidades reais dos concellos.

Segundo os resultados acadados, decidiuse levar a cabo un plan de reforma do portal Eidolocal,
adaptandoo as necesidades non sé dos concellos galegos, senén tamén do resto das entidades locais
galegas (incorporaciéon de novos servizos e mellorando os xa existentes).




Obxectivos do novo portal

- Ser unha canle de comunicacién co cidadan a través dunha interface web que permita unha
maior comunicacion bidireccional entre as administracions e o cidadan.

- Ofrecer unha maior accesibilidade 4 web cun desefio mais flexible e moderno.

- Utilizar software libre logrando que o portal se axuste aos estandares de accesibilidade.
- Por en marcha un portal web autoexplicativo e autoxestionable polos propios usuarios.
- Centralizar o soporte técnico aos concellos.

- Potenciar os contidos e servizos existentes e crear novos servizos en funcién das necesidades
das entidades locais.

Mantemento do novo portal

O mantemento deste portal estard a cargo da Conselleria de Presidencia, Administraciéns
Publicas e Xustiza, mediante a Direccién Xeral de Administracion Local e a Direccién Xeral de
Calidade e Avaliacion das Politicas Publicas, e as distintas entidades locais de Galicia.

Estrutura externa do portal

Manténense dous niveis de acceso & informacion, xa que o portal da Administracién local de Galicia
se estrutura en duas zonas:

- Zona publica: zona de acceso libre para calquera persoa que mediante a conexion a Internet
desexe consultar calquera tipo de informacién relacionada coas distintas administraciéns, con-
cellos, Xunta de Galicia, deputacioéns provincias, Administracion do Estado e Unién Europea.

- Zona privada: zona de acceso restrinxido as distintas entidades locais de Galicia onde pode-
ran realizar diferentes xestions administrativas coa Xunta de Galicia e consultar informacion
de diferente tipoloxia.

Esta estrutura do portal permite intensificar e ampliar a comunicacién e tramitacion via Internet entre
as entidades locais e a Xunta de Galicia, e, pola sta vez, mellora a relacion entre a Administraciéon e
os cidadans coa ampliacién e inmediatez con que se facilita a informacién (actualizacions diarias e
periddicas segundo os contidos da web).

As zonas do portal diferéncianse visualmente polas cores de fondo en vermello na zona publica e
verde para a zona privada.
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Estrutura interna do portal

Co obxectivo de mellorar e facilitar o acceso & informacion de todos os cidadans, e mais concreta-
mente das distintas entidades locais galegas, todos os contidos do portal Eidolocal adoptan a
seguinte estrutura:

- ¢Que é? Breve descricion definitoria do contido.
- ¢Como funciona? Finalidade e obxectivos a perseguir coa prestacién do servizo ou informacion.
Acceso ao servizo: mediante un enlace interno permite acceder ao servizo ofertado.

Zona publica

ESTRUTURA DO PORTAL

ZONA P UBLICA

Acceso &
Arca de Novas Zoww Privacka

Mery oe

Servizos

Mo che
Barrers




1) Menu de accesos rapidos
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Este menu recolle os principais elementos que permiten un bo sistema de navegacion, facilitando a
comprensibilidade dos menus de acceso & informacion.

Menu de inicio: posibilidade de acceder & paxina de inicio da web de forma rapida e sinxela. Na paxi-
na de Eidolocal utilizase o enlace & paxina de inicio mediante duas vias:

a) Enlace textual coa etiqueta de inicio.

b) Enlace sobre o logo do portal.

Mapa web: acceso rapido as distintas seccions da paxina web. O mapa web proporciona unha imaxe
global da estrutura de navegacién (con relaciéns de dependencia e especializacion), asi como os ter-
mos que describen servizos.

Contacto: posibilidade de contactar de forma directa e inmediata co centro de soporte, para calque-
ra tipo de consulta que xurda sobre a utilizacion ou comprensibilidade dos contidos e servizos que
recolle a web.

A comunicacién pddese realizar por diferentes vias:

Por correo electronico ao enderezo info@eidolocal.es.

Por escrito dirixido a Eidolocal. Portal da Administracién Local de Galicia. Direccion Xeral de
Calidade e Avaliacién das Politicas Publicas. Conselleria de Presidencia, Administraciéns
Publicas e Xustiza. San Caetano 15781 Santiago de Compostela.

Por teléfono: 981 545 288.
Por fax: 981 545 274.

Webmail: acceso directo ao correo electrénico que o portal pon & disposicion de todos os usuarios do
portal. Ese correo ten tres apartados:

Correo: permite ler, redactar e xestionar as mensaxes de correo.
Organizacién: permite gardar contactos, notas, tarefas e axenda electronica.

Buscador de mensaxes: tamén se inclUe a busca avanzada de mensaxes coincidentes, bandeiras de
mensaxes (eliminadas, importantes, antigas, sen responder...).

5) DOG: este servizo permite a consulta gratuita do Diario Oficial de Galicia en galego ou en castelan, tanto

en formato HTML como en formato PDF. En galego estan dispofibles os DOG completos desde o 1 de
xaneiro de 1995 e en castelan desde o 1 de xullo de 1995. Do ano 1978 ao 1995 s6 estan disponibles
0S sumarios.

6) Buscador: o buscador facilita o acceso & informacién por parte dos usuarios e resulta moi Gtil para:

1- Atopar informacion que foi resituada na propia web.

2- Chegar a contidos que estan situados nun lugar profundo da arbore de navegacion.

3- Chegar as paxina mais relevantes segundo as distintas necesidades de informaciéon dos

distintos usuarios do portal.

4- Reorganizar todo tipo de documentos (normativa, novas...), atendendo ao termo concreto que se

introduce no buscador.
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Menu de servizos

Eidolocal

Xunta de Galicia
Administracidns locais
Outras administraciéns
Actualidade

Participacidn

1) Eidolocal: presentacion do portal das administracion locais de Galicia, especificando cal é a finalidade
deste proxecto, lifas de actuacions e servizos, entidades promotoras e participantes no Eidolocal.

2) Menus de consulta: reestruturacién dos contidos de consulta subclasificando a informacién segundo a
Administracién publica de que se trate:

a) Xunta de Galicia.
b) Administracions locais.

¢) Outras administracions: deputacions de Galicia, Administracién do Estado,
Administracion da Unién Europea e acceso aos boletins oficiais.

3) Actualidade: incltie dous puntos tematicos que recollen as novas e eventos de interese para os cidadans
e, en definitiva, para todas as entidades locais de Galicia.

4) Participacién: consiste nun servizo que permite que a cidadania faga chegar as stas queixas, pregun-
tas, suxestions, opiniéns... a través dunha atencion directa e inmediata (correo electronico, teléfono...)
xestionada polo centro de soporte técnico de atencién aos usuarios.




2) Menu de servizos

2.1) Menu de consulta
A) Xunta de Galicia

Entrando mais en detalle no menu de contidos, cabe sinalar algunhas das opciéns que se pofien ao
servizo dos usuarios para poder consultar os distintos servizos da Xunta de Galicia.

- Guia do cidadan: servizo que ofrece a descricién, requirimentos, informacién detallada e instan-
cias normalizadas dos mais de 1.400 procedementos administrativos informatizados da Xunta de
Galicia iniciados por instancia de parte.

A opcion consta dunha pantalla con multiples campos que permitirdn, mediante a sta
cobertura, acoutar a busca dos procedementos por materia, perfil do solicitante, tipos de
procedemento, consellaria ou mesmo a busca mediante un texto libre.

[+

R

iPragramas s servines socan

[ ]

- Consulta de expedientes: ofrece a posibilidade de consultar o estado actual dun expediente
administrativo tramitado por instancia de parte ante a Xunta de Galicia.

- Licitacién electronica: este servizo estrutdrase en dous puntos:

1) Procedementos de contratacion: permite consultar todos os procedementos de contratacion que
tena operativos a Xunta de Galicia.

Entrando na opcién accederase & pantalla que permitira realizar unha busca filtrada de todos os
procedementos de contratacion que a Xunta de Galicia tefa abertos.

Conselleria/Organismo

Todas as conselenss e cgansmos [+

T —— e ——
Entre e Entre € Euros
Ooe cbras [Ooe xestion de servizos pibhcos

[Ooe subministracién [Jte consultoria, asistencia ou servizos

O outros

Consultar  Limpar
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Unha vez realizado o filtro, amosara a lista de todos aqueles procedementos que coincidan coa
busca e poderase ver en cada un o boletin oficial onde saiu publicado, o obxecto da contratacion,
o importe e todo tipo de informacion necesaria para aqueles que desexen acceder a ese concurso.

2) Avisos de publicaciéon de concursos: mediante esta opcion podera subscribirse ao servizo de
envio de informacion sobre todos aqueles procedementos de contratacion en que poida estar inte-
resado. A informacién facilitarase mediante o envio dun correo electrénico.

Esta opcion permitird subscribirse ao servizo, cambiar as preferencias dunha subscricién ou cance-
lala. Na pantalla de subscricion facilitarase o enderezo de correo electrénico e poderase marcar o
tipo ou tipos de concurso en que se estarfa interesado en recibir informacion. A pantalla de modi-
ficacién das preferencias permitird aumentar ou diminuir os servizos en que se esté interesado. A
opcion de cancelar a subscricién permite darse de baixa no servizo.

Solicitude de procedementos: este contido estruttrase en dous puntos:

1) Cobertura electrénica de solicitude. Este servizo ofrece unhas guias (asistentes) para cubrir os for-
mularios de solicitude de procedementos que se poden presentar na Xunta de Galicia. Unha vez
cubertas as solicitudes, poderanse imprimir e entregar nun rexistro da Xunta de Galicia. Estas soli-
citudes non poderan ser rexistradas no Rexistro Telematico da Xunta de Galicia.

2) Solicitude telematica de procedementos - Rexistro Telematico da Xunta de Galicia: este rexistro
permite presentar as solicitudes, escritos e comunicacions que se transmiten por via telematica
mediante sinatura electrénica avanzada. Con esta opcién o usuario podera cubrir e rexistrar no
Rexistro Teleméatico da Xunta de Galicia o procedemento seleccionado. Para usar o Rexistro
Telemético da Xunta de Galicia, o interesado debe posuir un certificado dixital baixo a norma X.509
V3 expedido pola Fabrica Nacional de Moeda e Timbre. Se accede ao servizo, atopard a lista de
cbdigos e a descricion dos procedementos operativos. Se o usuario selecciona un dos procedemen-
tos, accedera & pantalla para cubrir a solicitude correspondente, asinar co certificado dixital a soli-
citude e despois poderd transmitila por via telematica inserindose unha entrada no Rexistro
Telemdtico da Xunta de Galicia.

Ferramentas da lingua: nesta opcién os usuarios dispofien de ferramentas que facilitan o empre-
go da lingua galega dunha forma correcta. O usuario ten & sua disposicion os seguintes servizos:

Acceso ao Dicionario da RAG.

Acceso ao Vocabulario da RAG.

Acceso ao Servizo de Consulta Linguistica.

Acceso ao Servizo de Correccién e Traducion.zz

Acceso ao Servizo de Toponimia Oficial - Nomenclator de Galicia.
Instalaciéon do corrector ortografico en Office 2000, XP ou 2003.
Paquete de interface en galego para Office 2003.

Paquete da interface en galego para Windows XP.

Paquete ofimatico de software libre OpenOffice en galego.

Golfifo. Corrector gramatical para OpenOffice.

Rexistros administrativos: esta opcién permite consultar a informacion contida nalgins rexistros
administrativos da Xunta de Galicia. Os rexistros agripanse segundo a consellaria a que estan




asignados. Entrando en cada un deles poderanse establecer criterios de busca dependendo da
informacion contida en cada rexistro. O usuario deberéa introducir datos nalgtins campos e a con-
sulta mostrara a informacion solicitada en formato de listaxe.

Emprego publico da Comunidade Auténoma de Galicia: ofrece a posibilidade de consultar
todo tipo de informacién relacionada co emprego publico da Comunidade Auténoma de Galicia.
Poderase acceder & informacién dos procesos selectivos de persoal laboral e funcionario e & norma-
tiva, modelos de solicitude de inclusion e consulta das listas de contratacién temporal.

Habera acceso aos seguintes enlaces:
- Novas dos procesos selectivos de funcionarios e laborais.

- Acceso via NIF & informacién de exames e notas de convocatorias anteriores ao 1 de decembro
de 2004.

- Acceso via NIF & informacion de exames e notas de convocatorias posteriores ao 1 de decem-
bro de 2004.

- Listas de contratacion temporal. Nesta opcién accederase & normativa, aos modelos de solicitu-
des e & consulta das propias listas de contratacion mediante os enlaces que se mostran a con-
tinuaciéon agrupados en duas subopcions:

a) Normativa
- Novo decreto regulador de listas de vinculacion temporal e modelos de solicitudes:
- Decreto (DOG n.° 48, do 9.03.2006).
- Guia Novo Decreto de Listas.
- Decreto 5/2007, de modificacion do decreto 37/2006.
- Modelo de solicitude en galego.
- Modelo de solicitude en castelan.

b) Consulta das listas de contratacion, listas de contratacion temporal
- Listas de contratacion temporal (Decreto 89/1997).
- Listas de contratacion temporal (Decreto 217/2003).
- Listas de contratacion temporal (Decreto 37/2006).

Convenios da Xunta: ofrece informacién sobre os convenios que ten a Xunta de Galicia coas enti-
dades locais nos cales intervén a Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza.

1) Convenio do Portelo Unico. Neste punto detéllase o convenio, podendo ter acceso & seguinte
documentacion:

- Documento de adhesién ao Convenio do Portelo Unico.

- Addenda ao Convenio do Portelo Unico.

- Listaxe de entidades locais adheridas ao Convenio do Portelo Unico.

- Documentacion para adhesién ao Convenio do Portelo Unico.

2) Convenio Marco 060 entre a Administracién xeral do Estado e a Comunidade Auténoma de
Galicia. Neste punto detallase cada convenio, podendo tamén obter informacion sobre:
- As instrucions detalladas sobre a adhesion ao Convenio Marco.
- A paxina da Rede 060 do Ministerio de Administraciéons Publicas.
- O Protocolo de adhesion.
- Allista de entidades locais da Comunidade Auténoma de Galicia adheridas ao Convenio Marco
do 060-Oficinas integradas 060.
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A Direccién Xeral de Administracion Local, para o exercicio das suas funcions e competencias, e tendo
como obxectivo mellorar as relacions coas distintas entidades locais, recolle neste punto 5 bloques

3) Rexistro de Convenios da Xunta: enlace & paxina da Vicepresidencia da Igualdade e do Benestar
da Xunta de Galicia onde se pode acceder ao Rexistro de Convenios para consultar todos os con-
venios que ten asinados a Administracion autonémica.

Direccion Xeral de Administracion Local

tematicos.

1

Normativa. Ofrécese para a consulta das distintas entidades locais galegas normativa estatal e
autondmica, clasificada segundo as diferentes tematicas: Administracion local, Direccion Xeral de
Administracion Local, subvenciéns e axudas, habilitacién nacional, delimitacién territorial, declara-
cion de ocupacions urxentes, heraldica, bens das entidades locais, facendas locais e un subaparta-
do de normativa de caracter xeral (proteccion civil, Estatuto de autonomia...).
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Subvencién e axudas da Direccién Xeral de Administracion Local. A Direccién Xeral de
Administracion Local é o érgano encargado da xestién das competencias que se lle se atribten &
Comunidade Auténoma galega no tocante ao fomento de lifias de colaboracién coas entidades
locais galegas, no referente & convocatoria e & execucion de lifias de subvencién destinadas a elas.

Consecuentemente, encargarase da proposicion e xestién de programas conxuntos coas corpora-
cions locais no ambito propio das competencias que lle correspondan & Conselleria de Presidencia,
Administracions Publicas e Xustiza, incluindo a coordinacién das propostas que procedan en canto
as convocatorias, seleccién e adxudicacion das subvencions ou axudas que se destinan as entida-
des locais galegas, facendo un seguimento da sta xustificacion.




As lifias de axuda tramitadas e sobre as que se ofrece informacién (obxecto e destinatarios) son as
seguintes: casas consistoriais; confederaciéns, federacions, coordinadoras ou agrupacions de aso-
ciacions de vecifos de Galicia; auxiliares de policia; vehiculos de policia; infraestruturas das entida-
des locais; cesion de equipos informaticos; cursos de linguaxe administrativa; asociacionismo muni-

cipal e normalizacién linguistica.

Neste punto ofrécense dous servizos diferenciados:

a) Servizo de informacion:

1.

Acceso as bases de convocatoria das subvenciéns tras a publicacion no Diario Oficial de Galicia
(texto da orde).

. Acceso aos anexos de solicitude correspondentes a cada convocatoria aberta, no momento da
sta publicacion no DOG.

Resolucions. As subvencions concedidas publicaranse a través de listaxes coa expresion da con-
vocatoria, do programa e do crédito orzamentario a que se imputen, do beneficiario (clasifican-
do as entidades locais beneficiarias por provincias), da cantidade concedida e da finalidade ou
finalidades da subvencién.

b) Servizo de tramitacion electronica:

Neste punto os usuarios dados de alta e con clave de acceso & zona privada do portal poderan
iniciar o tramite telematico das subvenciéns anteriormente citadas.

Todo isto permitelle ao solicitante (entidade local) presentar a sua solicitude coa documentacién
correspondente pola Internet e a posterior consulta do expediente xerado. Este sistema preten-
de axilizar os tempos de tramitacién dun expediente e eliminar a remisiéon de papeis.

Tramitacién electron

|§ Szir 1§ Tramitazion [~ Solcitudes | Documenzacien &l Contas banzanas | Procedamertcs

Requirimentos para o0 acceso ao servizo:

A solicitude debera ser realizada por unha persoa fisica que actle en representacion da entida-
de local.

a) Alcaldes e secretarios.
b) Outros usuarios.

Estes, ademais, deberan dispor da autorizacién do alcalde ou secretario por medio da asigna-
cion do permiso de tramitacion electrénica no Eidolocal.
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3) Formacién local. A Direccién Xeral de Administracion Local, para o exercicio das suas funciéns e com-
petencias, correspondelle a formulacién e xestiéon dos programas formativos en materia de
Administracion local, a través da Escola Galega de Administracion Publica.

A Direcciéon Xeral de Administracion Local, en colaboracion coa EGAP, organiza este ano o Programa
de Formacion Local 2008.

Este programa de formacién vai dirixido aos membros e persoal das distintas corporaciéns locais de
Galicia, e estrutlrase do seguinte xeito:

a) Funcién directiva. Programa de formacion de cargos electos.
b) Formacién superior. Cursos de especializacién.
¢) Formacion xeral (incluida a modalidade de teleformacion).

d) Xornadas de actualidade local. Seminarios e outras actividades.

No momento en que se publique cada unha das convocatorias, xuntarase a informacion do programa
da citada convocatoria, en que se especificaran as seguintes caracteristicas de cada unha das xornadas
convocadas pola EGAP en colaboracion coa Direccion Xeral de Administracion Local:

Obxectivos.

Contidos.

Destinatarios.

Lugar e datas de celebracién.

Prazos de inscricion.

Para facilitar a participacion nas xornadas convocadas, xuntarase o anexo de solicitude e os programas
especificos de cada unha delas.




4) Proxectos europeos. Os proxectos estan integrados dentro do programa Interreg IllA Galicia-Norte
de Portugal.

A) Proxecto europeo COFOREM. O proxecto consiste no deseno e execucion dun programa trans-
fronteirizo de impulso dos recursos materiais e humanos a disposicién dos servizos urbanos de
emerxencia e salvamento das zonas implicadas, coa finalidade de lograr unha actuacién conxunta
e coordinada dos servizos de intervencién en emerxencias existentes entre os dous lados da fron-
teira e asf lograr unhas pautas de actuacion e uns servizos comuns.

Os obxectivos estratéxicos do proxecto son:

- O desenvolvemento dun programa conxunto, en primeiro lugar, de dotacion de recursos de infra-
estruturas, materiais, informaticos e de comunicaciéns; e, en segundo lugar, de formacion espe-
cifica, dirixido aos profesionais e estruturas dos servizos de emerxencia das zonas implicadas.

- Proporcionar, en funcion das posibilidades que sinale unha diagnose previa, unha formacion
conxunta e a dispofibilidade de recursos estandar e homologados.

- O fomento da realizacion de actividades conxuntas entre membros do servizo en Galicia e o
Norte de Portugal, co fin de favorecer o estreitamento de lazos entre ambos os colectivos, a
cohesion e colaboracién, e o intercambio de experiencias comuns.

- Areducion das disparidades entre concellos, no referente aos recursos disponibles por parte dos
seus servizos de emerxencia e salvamento.

B) Proxecto europeo E-QUALITAS. O proxecto consiste no desefio e execucion dun programa
transfronteirizo de implantacion municipal das cartas de servizos como instrumento de calidade na
organizacién e prestacion dos servizos publicos; en definitiva, tratariase de fomentar e implantar
conxuntamente novos modelos de facer na prestacion dos servizos que as entidades locais tefien
asumidos, que asuman as pautas de modernizacion da xestion e funcionamento das administra-
cions publicas europeas. O enfoque do proxecto persegue o incremento e mellora dos niveis de
cobertura interrexional en materia tanto de equipamentos como de servizos de apoio as persoas
dun e doutro lado da fronteira, coa idea de garantir unha resposta éptima as stas necesidades
como usuarios da Administracion.

Neste servizo terase acceso a presentacions, tripticos, folletos e a distintas paxinas web nas cales se
desenvolvan contidos dos anteriormente mencionados proxectos e se citen diversas actuacions que
fomentan o deseno e a execucién do programa transfronteirizo Interreg IlIA.

Seguindo co menu de servizos, atopamos un enlace coa paxina web do Observatorio da Calidade
e da e-administracién en Galicia.
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O Observatorio da Calidade e da e-administracion (OCEG) pretende fomentar e potenciar a incor-
poracion da calidade e as TIC nas administracions publicas en Galicia para a mellora dos servizos
publicos. As medicions e estudos que o observatorio leve a cabo estaran & disposicion de todos os
cidadans, que as poderan consultar a través da sta paxina web. Neste sentido, incorpdranse os pri-
meiros datos relativos ao nivel de utilizacion das TIC no ambito local, que, cunha actuacion corres-
pondente ao segundo trimestre de 2006, reflicten a participacion de todos os concellos de Galicia.
A actividade do observatorio permitird cofiecer os atrancos e uso dos servizos da e-administracién,
carencias, barreiras, evolucién, boas practicas, analise e avaliacién dos resultados.

Adicionalmente, o OCEG, ademais de facer publicos os resultados dos diferentes informes desen-
volvidos pola Conselleria de Presidencia, encargarase de integrar toda a informacion dispersa rela-
tiva a estes ambitos do cofecemento (IGE, INE ou Eurostat, por exemplo), tales como estudos de
interese para Galicia, estatisticas, informes sobre a situacién actual ou de evoluciéon dos usos dos
servizos electronicos ou ferramentas de calidade na Administracion.

A través do seu sitio na Internet, os cidadans, as empresas, os profesionais e interesados en xeral
disporan de indicadores referidos a Galicia cos cales poderan facer un seguimento do nivel de
modernizacién da Administracion.

Outros servizos e-administracion. Nesta opcién o usuario podera interactuar con aplicaciéns de
consulta, tramitacion e oficinas virtuais que ofrecen as distintas consellarias da Xunta de Galicia.
Nalguns servizos requirese certificado dixital e noutros o acceso é mediante claves proporcionadas
previamente pola Administracién autondémica.

Sistemas de informacion xeografica da Xunta de Galicia. Opcién en que se recompilan apli-
cacions que permiten facer consultas sobre varias tematicas relacionadas con Galicia. A informa-
cion é proporcionada por diversas consellarias (Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas
e Xustiza; Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas e Transportes; Conselleria de Innovacion
e Industria; Conselleria de Medio Rural, e Conselleria de Medio Ambiente e Desenvolvemento
Sostible) en aplicacions on line propias, e consultanse de forma interactiva sobre un mapa de
Galicia.

Cada aplicaciéon ten o seu propio mecanismo de consulta, pero en todas elas a consulta de infor-
macion se realiza de forma interactiva seleccionando previamente criterios de consulta e relacionan-
do os diversos concellos de Galicia. Nalgunha aplicacion facilitanse axudas e manuais para usuario.




2) Menu de servizos

2.1) Menu de consulta

B) Administracions locais

Neste segundo punto do menu de servizos atopamos tres submenus que contefien informacion rela-

tiva 4s administracions locais.

a) GALIMAP: Tratase dun sistema de informacién grafica interactivo que presenta diversa informacion

sobre os concellos de Galicia, permitindo establecer unha vision global e tamén unha comparativa
entre as distintas administracions locais. O mapa permite visualizar consultas sobre distintas areas
tematicas: informacion xeral sobre o concello (alcalde, superficie, poboacién, enderezo, teléfonos
de contacto, fax, paxina web, descricion, parroquias, etc.), demografia, xulgados, tribunais, rexis-
tros civis, notarfas, calidade dos sevizos administrativos, administracion electrénica (dotacions TIC,
servizos basicos e procedementos) e unha vision xeral da rede de comunicaciéns da Xunta de
Galicia en que estan integrados practicamente todos os concellos de Galicia.

O GALIMAP permite obter a informacién de forma impresa, enviala a unha conta de correo elec-
trénico ou a un mobil via SMS.

O Sistema de Informacién Xeografico GALIMAP presenta a informacion estruturada en capas, de
forma que, cando o usuario selecciona un criterio nas opcions do menu esquerdo, automaticamen-
te a informacién é representada no mapa, mostrandose deste xeito a situacién dos concellos de
Galicia respecto da consulta efectuada.

O Alcalde: Clara Millan Gonzélez
‘ Partido: BNG

© Superficie: 38,1 km®
Poboacion: 25.202 habitantes (Fante: INE - 2008)
Capital: CANGAS
Comarca: O MORRAZO

0 T0e=
[ Avenoa casTELAO, 2, (38340) CANGAS
[ sss3000s0
Y seesoseso
sicaldia@cangas.org
Wy conceliocangas com
| @ Xiunta de Galicia - Todolos dereitos reservados

b) Emprego local: E unha base de datos onde se pode consultar a oferta de emprego na

Administracion local das catro provincias galegas. Estas ofertas son publicadas nalgun dos boletins
oficiais da Comunidade Auténoma, como o BOP ou no DOG e no BOE.

Tamén se seleccionan ofertas de emprego recollidas nos diarios electronicos de maior tirada e dal-
guns taboleiros de anuncios das paxinas web dos concellos galegos. Este contido é actualizado dia-
riamente pola Direccion Xeral de Administraciéon Local.
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O usuario seleccionara a oferta de emprego no concello que desexe e podera abrir ou descargar o
documento Word coa informacion para visualizalo. Este arquivo contén unha informacion bésica da
oferta de emprego, nimero e data de publicacion, entidade convocante, denominacién da praza,
numero de postos convocados, tipo de praza, sistema de provisién e prazo méaximo de presentacion
de solicitudes.

OFERTAS DE EMPREGO DA PROVINCIA DE
ecm

y F. P
B.OE N*222 shbads 20 de octubre de 2007
BOP(Corufia) N*210 sibade 22 de setembeo de 2007
DENOMINACTON DE PRAZA Adsunistrativo
ENTIDADE LOCAL CONVOCANTFE Concello de Bommorto
N POSTOS CONVOCADOS: 1
TIPO DE PRAZA: Persoal funcionanc
SISTEMA DE PROVISION Concweso oposstsbn (promocidn inserna)

PRAZO MAXIMO PRESENTACION DE SOLICITUDES. No praze & 20
dias matusas contades dende o dia seguinte a publicacite deste anusgso me
BOP

O usuario poderéa ter acceso tamén aos anexos de solicitude e aos temarios das prazas convoca-
das, asociadas a cada unha das ofertas publicadas como documentos adxuntos.

Heraldica: Os simbolos das entidades locais son a primeira imaxe que un cidadan percibe delas, xa
que os identifican e diferencian, entre moitas outras cousas, doutras entidades. A heraldica é un
sistema emblematico que tivo unha presenza continuada e importante en todo o mundo occiden-
tal desde a suia aparicion hai xa mais de oito séculos. Nese sentido, a aplicacion da heréldica adqui-
riu particular importancia e desenvolvemento como signo de identidade para perpetuar e divulgar
as peculiaridades histéricas e xeograficas das corporaciéns locais e doutras entidades publicas.

A determinacion e definicion dos simbolos non debe ser algo irreflexivo e que responda a cuestions
de indole arbitraria ou caprichosa dun momento pasaxeiro, sendén que debe derivar dun estudo
pormenorizado e serio, destacando os feitos historicos, culturais e significativos do territorio a que
van representar, permanecendo no tempo e singularizando a propia poboacién que vive nel.

Tendo en conta estas razons, a Xunta de Galicia estableceu un procedemento regrado (a Lei 5797,
do 22 de xullo, de Administracion local de Galicia, no seu capitulo VI, artigos 258 a 262, regula “os
simbolos das entidades locais”), & disposicion gratuita de todas as entidades locais, encamifado a
lograr estes obxectivos e darlle asi unha simboloxia propia a cada un dos solicitantes.

Para este fin, créase a Comision Heraldica polo Decreto 258/92, do 10 de setembro, como érgano
consultivo da Xunta de Galicia adscrito & Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza.




Neste servizo ofrécese:

a) Procedemento e asesoramento para a aprobacion e publicacion dos simbolos dunha entidade
local.

b) Posibilidade de consultar os simbolos que xa estean aprobados mediante un buscador por pro-
vincia e entidade local. Neste caso mostrara para cada entidade local o simbolo que tefia apro-
bado (sexa bandeira ou escudo), permitirase a visualizacién e descarga do simbolo e dos docu-
mentos adxuntos.

A Corufia

e

Os simbolos iran acompanados de informacion complementaria en que, ademais da data de apro-
bacion, nimero do boletin, descricion e xustificacién do emblema, se ofrecerd como documento
adxunto o texto completo do decreto de aprobacion.
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2) Menu de servizos

2.1) Menu de consulta
C) Outras administracions

Neste punto atopamos catro submenus que contefien informacién relativa a outras administracions
publicas:

1) Deputaciéns de Galicia. Esta opcidn agrupa os accesos a aqueles servizos telematicos interactivos
ofrecidos polas catro deputaciéns galegas, de forma que o usuario dispofia destes enlaces nun
mesmo lugar no Eidolocal. No caso de non ofrecer servizos interactivos, o enlace levarao & paxina
oficial da deputacién correspondente.

2) Goberno de Espaia. Esta opcién recolle os servizos telematicos interactivos de maior uso ofreci-
dos pola Administracion do Estado, de forma que o usuario dispoia de enlaces as aplicacions de
servizos nun mesmo lugar no Eidolocal. Tamén estan dispofibles os sistemas de informacion xeo-
graficos (SIX) do Estado.

3) Union Europea. Esta opcion agrupa os accesos a aqueles servizos telematicos interactivos ofreci-
dos pola Unién Europea, cun Unico enlace ao portal web da Union Europea, de forma que o usua-
rio dispofia de enlaces as aplicaciéns de servizos nun mesmo lugar dentro de Eidolocal.

4) Boletins oficiais. Nesta opcion recéllense os boletins oficiais provinciais, das comunidades auténo-
mas e cidades autbnomas, das asembleas lexislativas, do Estado, das Cortes e da Unién Europea.




2) Menu de servizos

2,2) Actualidade

Neste submend do menu de servizos atopamos dous puntos:

a) Area de eventos. Aqui recéllense todos os acontecementos de interese para as distintas entidades
locais galegas (culturais, deportivos, cursos e xornadas).

Establécense duas vias para publicar a informacion:

a) O propio xestor dos contidos da Direccién Xeral de Administracion Local, que fai unha seleccion
dos eventos de maior interese para os usuarios da web.

b) As distintas entidades locais poden utilizar esta ferramenta para publicar contidos, via correo
electrénico.

Aos contidos da axenda podese acceder a través da pantalla de inicio (na parte inferior dereita da
pantalla inicial do portal) ou despregando o menu de servizos. Unha vez que entramos nun conti-
do, obtemos informacién do evento publicado, ao que poden ir asociados documentos adxuntos
ou enlaces web.
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b) Area de novas. Ofrécense novas relacionadas coas entidades locais de Galicia que poidan ser de
interese para calquera cidadan ou para as mesmas entidades locais, proporcionadas por distintas
fontes (diarios autonémicos e estatais, paxinas web das distintas entidades locais...).
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A utilidade dese servizo de novas céntrase na oferta e difusién selectiva da informacion de intere-
se para as entidades locais de Galicia. E un novo servizo de difusién que permite establecer unha
canle directa de comunicaciéon entre distintos organismos (entidades locais, outros organismos
publicos, asociaciéns, concellarias, consellarias, deputacions, Fegamp...) e a Xunta de Galicia.

Difusién das vantaxes das TIC no
rural de Ourense
O Goberre contr, & Dives Jo Mneteno de Industre, Do
o rrarchs evia swrmane na proveos de Ourerse o Infobu
BUSSL o prosectn pars dfunds 81 caotmaey das

de - da (TIC) e
e W
| -

ﬁ Futura Lei de Funcién Publica
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B8 ca e o COrCal & & gk (e
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As novas clasificanse:

- Segundo o organismo de que versa a nova: Xunta de Galicia, concellos, deputacions, provin-
cias...

- Segundo a temdtica en que se centra a nova: servizos especiais, servizos sociais, ambiente, area
municipal, orzamentos, infraestruturas e obras...

A drea de novas visualizase na parte central do menu de inicio e a través do punto de actuali-
dade do menu de servizos e, igual que no caso dos eventos, establécense as duas canles de
publicacién anteriormente citadas, o que permite unha maior interactuacion entre os usuarios
e os xestores de contidos.

Unha vez que se fai publica unha nova, visualizase o titulo, unha imaxe e unha breve descricion do
evento. Os usuarios tefien & sua disposicion mais informacién: desenvolvemento, acceso a docu-
mentos adxuntos ou enlaces web de interese para a comprensibilidade da informacion achegada.




2) Menu de servizos

2,3) Participacion

No portal observamos tres mecanismos de participacién directa dos usuarios:

A) Enquisa de calidade. Periodicamente publicaranse no Eidolocal enquisas on line para que 0s usua-

B)

9

rios cubran e poidan ofrecer suxestions e melloras cara & maior calidade na prestacién deste servi-
z0 web para a cidadania.

Este servizo de pulsémetro virtual é unha ferramenta axil que permite recoller a opinién e grao de
satisfaccion do usuario respecto dos contidos e a calidade da paxina web. Tamén se publicaran
outras enquisas sobre administracién electronica, calidade nas administracions publicas, etc.

Os resultados poderan ser consultados na web e servirdn de base de informaciéon no establecemen-
to de lifas de actuacions e plans futuros para a mellora dos servizos dispofibles no portal ou para
detectar novas necesidades na Administracion local.

Contacto. Permite a posta en contacto das distintas entidades locais galegas co equipo técnico do
portal Eidolocal da Xunta de Galicia. Podense utilizar diferentes vias de contacto: o correo electro-
nico (info@eidolocal.es), o teléfono (981 545 288), o fax (981 545 274) ou o correo ordinario.

Suxestions e queixas. Consiste nun servizo que permitird que a cidadania faga chegar as suas
queixas, preguntas, suxestions, opinions, etc., a través dun breve formulario, en que especifica o
nome e o correo electrénico e no cal se habilita un campo de texto para a exposicién da suxestiéon
ou gueixa.
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Unha vez cuberto o formulario, remitese ao correo electronico habilitado para a atencién cidada.
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3) Columnas de banners

Atopamos duas columnas de banners donde se agrupan os accesos directos a paxinas institucionais ou
opciéns do propio portal que requiren unha maior difusion derivado da sta operatividades e do maior
uso por parte dos usuarios do portal;

a) Na parte inferior dereita residéncianse fundamentalmente enlaces externos a paxinas institucionais de
interese para as entidades locais e en xeral para os cidadans; EGAP( Escola Galega de Administraciéon
Publica), DXAL( paxina da Direccion Xeral de Administracion Local)...

b) Na parte superior dereita na que atopamos enlaces internos aos servizos mais utilizados da propia Web.

4) Area de novas

As novas de interese para as entidades locais de Galicia e para os cidadans ocupan a parte central da

pantalla principal do Portal da Administracién Local de Galicia, ademais de atoparse na zona de actua-
lidade do menu de servizos mencionado anteriormente.

5) Axenda

Na parte inferior dereita do portal amosase a lista de eventos mais actualizados, ademais de poder
acceder ao resto de eventos a través da zona de actualidade.

Zona privada

ESTRUTURA DO PORTAL

| zona PrivaDA |

Area de novas >C a zona p ublica

Viend o

Menu de

enl

Menu de Axenda

A zona privada do portal caracterizase pola ampliacion da dimension fundamentalmente informativa
da parte publica, achegando as principais aplicacions de xestiéns fundamentadas na interaccion das
distintas entidades locais coa Xunta de Galicia. O submenu Eidolocal é igual que o da zona publica.
Insistiremos soamente naqueles aspectos diferenciais da zona publica do portal.




1) Menu de accesos rapidos

Este mend, igual que na parte publica, recolle os principais elementos que facilitan un bo sistema de
navegacion, facilitando a comprensibilidade dos menus de acceso & informacion.

Inicio < Mapaweb &Contacto =Webmail ¥ DOG ¢ Soporte Busca na web: -

A Unica diferenza co menu de acesos rapidos da zona publica do portal é que, a maiores, se introduce
un acceso directo aos servizos do centro de soporte técnico. Esta opcion permitelles aos usuarios das enti-
dades locais resolver problemas de configuracién dos seus equipos a través dos seguintes servizos:

FORMULARIOS: diferentes modelos de solicitudes que os usuarios poden cubrir e imprimir.
Os formularios agripanse e dous blogues:
Modelos de documentos a remitir coa valixa (oficios).
Modelo de accesos a servizos (solicitude de baixa ou alta de usuarios).

MANUAIS E INSTRUCIONS: estas ferramentas facilitaran a xestién e interaccién dos usuarios coa web.

UTILIDADES: programas que axudan a configurar os equipos e a resolver os problemas técnicos.

ENTHO DE ANTENCIE h A0 US U&R)
Xesﬁéndelncldendascm COnsmaI' !
II“E Permitese a apertura de incidencias on-line no CATL

..___ i Permitese a consultas sobre o estado de resolucién no que se af
5 as incidencias xa rexistradas.

.“ B e Permh:ese a consultas sobre ¢ estado de resolucidn no que se af

I as incidencias xa rexistradas.
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2) Menu de servizos

A zona privada do portal recolle as aplicacions de xestién que se porien & disposicion das distintas enti-
dades locais galegas. Por isto mesmo, no menu de servizos atopamos o submenu que fai referencia as
distintas aplicaciéns de xestions:

EidoLocal

Xunta de Galicia-Xestién

» RexistroE/S

» Consulta envios & DXAL

» Ervios 4 DXAL

» Envio dsposiadns ao DOG

» Procedementos con solcitude telemética

» Qutros servizos e-Adminstracién

Xunta de Galicia-Consulta

Outras administraciéns

Centro de Soporte

Actualidade
Participacion

Mantemento




2,1) Xunta de Galicia, xestion

a) Rexistro web de entradas/saidas. Con data do 15 de febreiro de 1996, subscribiuse un convenio
de colaboracion entre a Conselleria da Presidencia e Administracion Publica e a Federacion Galega
de Municipios e Provincias (Fegamp) para a implantacion e desenvolvemento dos servizos informa-
ticos e de telecomunicacions no cal se prevé que nos concellos que se adhiran a el se exerceran,
entre outras funcions, as de rexistro xeral de escritos, solicitudes ou comunicacions dirixidas a cal-
quera érgano da Administracién autondmica de Galicia.

Por isto mesmo, creouse esta aplicacion que permite rexistrar toda a documentacion dirixida a cal-
quera érgano da Administracion autonémica de Galicia cos efectos previstos no artigo 38.4° b) da
Lei 30/1992, do 26 de novembro, de réxime xuridico das administracions publicas e do procede-
mento administrativo comun, e que pola sta vez pode ser utilizado polo propio concello para xes-
tionar a sua propia documentacion.

Para que o rexistro web funcione correctamente, deberanse cumprir os seguintes requisitos:

1- Requirimentos técnicos: ter instalada a version 5.5 ou superior de Internet Explorer (s6 se pode-
ré acceder ao rexistro de entradas e saidas a través de ordenadores conectados & rede privada
da Xunta de Galicia); non ter habilitados sistemas de bloqueo emerxente; ter instalado o
Acrobat Reader 5.0 ou superior; a resoluciéon da pantalla debe ser igual ou superior a 800 x 600
e, no caso de ser de 800 x 600, deberase ter a barra do menu de inicio en modo de “ocultar
automaticamente”.

2- Requirimentos funcionais: o/s usuario/s de rexistro deben estar dados de alta en Eidolocal e ter
asignado o permiso de “rexistro de entrada/saida” polos usuarios secretario ou alcalde.

b) Consultas de envios & Direccion Xeral de Administracion Local. Accédese a unha caixa de envi-
os onde se almacenan e se poden consultar os envios realizados & Direccion Xeral de
Administracion Local, clasificados segundo:

a) O tipo de documento enviado (actas de acordos plenarios, actas de xuntas do goberno local,
actas de comisiéns, publicaciéns de estatutos, e autorizacions e orzamentos).

b) A data do envio (do mais recente ao mais antigo).

Visualizacién ou descarga et T T corrme Sd0c
do texto enviado Loca
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C) Envios & Direccién Xeral de Administracion Local. Este servizo permite que desde calquera
entidade local con acceso & parte privada do Eidolocal (adherido ao Convenio do Portelo Unico)
se poidan remitir pola Internet unha serie de documentos & Direccién Xeral de Administracién
Local a través das distintas delegacions provinciais:

1. Actas de acordos plenarios, de xuntas do goberno local ou de comisions.
Publicaciéns de estatutos.

. Autorizaciéns.

B won

Orzamentos.

Para facer o envio accédese desde a caixa de envios (botén novo envio) a unha pantalla na cal auto-
maticamente se cobre a data en que se produce o envio. O usuario debera xuntar o arquivo, selec-
cionar o tipo de documento a remitir e indicar unha breve descricion do contido do documento que
envia. Unha vez cubertos todos os datos e tendo en uso o certificado dixital clase 2 CA da Fabrica
Nacional de Moeda e Timbre - Real Casa da Moeda, asinarase o documento e mais o envio e, final-
mente, efectuarase a remision. Os formatos que o portal permite anexar son: Word, Wordperfect,
PowerPoint, Excel e Adobe PDF. O sistema confirmaréa o envio, xa que para cada un deles visualiza-
se a data do envio, o numero de entrada asignado no rexistro telematico da Xunta, unha breve des-
cricion do documento que se envia e unha ligazén ao arquivo enviado (permite visualizar ou descar-
gar o arquivo enviado).

A esta opcion s6 poderdn acceder os usuarios alcalde ou secretario ou o/s usuario/s dado/s de alta
no Eidolocal que tefian asignado/delegado o permiso de “envios Direccién Xeral de Administraciéon

Local” polos usuarios alcalde ou secretario.

d) Envios de disposicions ao Diario Oficial de Galicia. Este servizo permite realizar envios de
disposiciéns ao DOG a aquelas entidades locais con acceso & parte privada do Eidolocal (adhe-
ridas ao Convenio do Portelo Unico).

Para poder realizar o envio, o usuario debera ter elaborado o anuncio nun documento que serd o
que tefa que anexar na pantalla do envio. Ademais, tera que ter aboada no banco ou caixa de afo-
rros a correspondente taxa co valor que podera calcular mediante a opcién incluida no propio ser-
vizo. Os pasos a seguir neste servizo son os seguintes:

a) Calculo das taxas de pagamento.
b) Pagamento telemético das taxas.
) Insercién do anuncio.

d) Envio.

Acceso aos servizos de envio teleméticos.

Para acceder ao servizo é preciso dispor de certificado dixital clase 2 CA da Fabrica Nacional de
Moeda e Timbre.

Tipo de usuarios: alcalde ou secretario.

Usuarios dados de alta no Eidolocal que tefian asignado o permiso de “envios DOG" polo usuario
alcalde.

e) Procedementos con solicitude telematica. Este é un servizo que permite levar a cabo o inicio de

expedientes para alguins procedementos administrativos, permitindolle ao solicitante (entidade local)




presentar a sua solicitude pola Internet e a posterior consulta do expediente xerado. Este sistema pre-
tende axilizar os tempos de tramitacién dun expediente. As entidades locais da Comunidade
Autdnoma de Galicia (deputaciéns provinciais, concellos, mancomunidades, consorcios, etc.) pode-
ran facer uso do portal Eidolocal para a solicitude dos distintos procedementos habilitados para a
tramitacion electronica, sempre que estean adheridas ao Convenio do Portelo Unico-Eidolocal.

Para que a solicitude telematica de procedementos funcione correctamente, deberanse cumprir os
seguintes requirimentos:

1.- A solicitude deberd ser realizada por unha persoa fisica que actte en representacion da entida-
de local. Esta persoa debera estar dada de alta como usuario do Eidolocal (ter acceso & parte
privada do portal) e dispor da autorizacién do alcalde ou secretario (usuarios alcalde ou secre-
tario) por medio da asignacién do permiso de “tramitacion electrénica” no Eidolocal.

2.- Esta persoa debera ser titular dun certificado dixital clase 2 CA da Fabrica Nacional de Moeda
e Timbre - Real Casa da Moeda, e o citado certificado debera estar instalado no navegador do
PC desde o que se vai realizar a solicitude telematica.

3.- No proceso de solicitude tamén interviran o alcalde, o secretario ou persoal do concello que tefia
que asinar a documentacién que se presenta & hora de facer a solicitude telemética. Estas perso-
as tamén deberan estar dadas de alta como usuarios do Eidolocal, dispor da autorizacién para
acceder ao servizo e deberan ser titulares dun certificado dixital clase 2 CA da Fabrica Nacional
de Moeda e Timbre - Real Casa da Moeda, certificado que debera estar instalado no navegador
do PC desde o cal se vai realizar a sinatura dos documentos a xuntar coa solicitude.

2) Menu de servizos

2,2) Xunta de Galicia, consulta

A diferenza da zona publica do portal, a zona privada o submenu Xunta de Galicia aglutina tamén
os contidos recollidos no punto de administraciéns locais da zona publica. A maiores ofrécense cinco
NOVOS Servizos:

1) Certificado de licitadores. Este servizo permite a expedicion da certificacion de inscricién de cada
unha das mais de 1.500 empresas que constan no Rexistro Xeral de Contratistas da Xunta de Galicia.

Tense acceso ao servizo a través dun buscador que permite realizar buscas filtradas atendendo a
distintos datos de identificacién do contratista: cédigo de contratista, nimero de inscricién, razéon
social e CIF/NIF.

Unha vez feita a busca filtrada, terase acceso ao certificado de inscricion: razén social, domicilio,
CIF, obxecto social, representantes, pagamento do IAE, obrigas tributarias e de Seguridade Social,
clasificacion da empresa e observacions xerais.

2) Directorio do persoal da Xunta de Galicia. Guia telefénica. F a relacién dos postos, enderezos
e teléfonos de todo o persoal dos distintos departamentos da estrutura organica da Xunta de
Galicia. O directorio permite realizar a busca despregando a estrutura en &rbore ou mediante a uti-
lizacion dun buscador. O buscador amosard, de toda a estrutura orgénica, a/s persoa/s, unidade/s
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administrativa/s, enderezo/s ou nimero/s de teléfono (formato: 999 999 999) que contefa/n a/s
palabra/s ou nimeros introducidos no buscador e destacaraos en cor vermella.

3) Bases de datos de xurisprudencia e lexislaciéon “a Lei dixital”. £ un acceso totalmente gratui-
to, para todas as entidades locais dadas de alta no Eidolocal, ao sistema integral de informacion
xuridica on line da Lei dixital. A Lei dixital é un sistema integral de informacion xuridica on line que
combina un amplisimo contido documental, actualizado en tempo real e rigorosamente analizado,
cunha avanzada tecnoloxia que permite innumerables enlaces entre os seus textos e un software
sinxelo e intuitivo destinado a ofrecer a méaxima facilidade de consulta, sendo unha das ferramen-
tas mais potentes do mercado. Na Lei dixital poderanse consultar:

- As bases de datos de xurisprudencia, que inclien, ademais de resoluciéns de todos os tribunais,
o maior fondo xurisprudencial existente no mercado: todas as resoluciéns ditadas polos tribu-
nais menores (tribunais superiores de xustiza e audiencias provinciais) desde xufio de 1999.

- A base de datos DXRN, que incorpora as resoluciéns da Direccién Xeral de Rexistros e do
Notariado e permite consultar de modo rapido e intuitivo todas as resolucions.

- A base de datos de lexislacién, que contén disposiciéns de todos os &mbitos normativos (inter-
nacional, europeo, estatal, autonémico e foral) disponibles na versién vixente en cada momen-
to, podendo consultar tamén a redaccién orixinal da norma e todas as stas versions interme-
dias desde o 1 de xaneiro de 2000.

- A base de datos Codigos la lei, que permite o acceso directo & normas de uso mais habitual,
en cada unha das ramas do dereito, sen ter que introducir criterios de busca. A través dun indi-
ce, organizado por materias, mostraranse directamente os textos legais mais relevantes do noso
ordenamento xuridico.

- A base de datos de bibliografia, con todos os artigos doutrinais publicados no Diario da Lei
desde 1985, a texto completo, e multitude de referencias bibliogréficas doutras publicacions
xuridicas.

- O Diario da Lei, unha publicacién on line que diariamente pon & disposicién dos lectores unha
moi coidada informacion e seleccion de contidos, xunto ao prestixio dos seus colaboradores.

- Ademais, tamén estan disponibles accesos a bases de datos e revistas especializadas en temati-
ca administrativa, laboral e tributaria, asi como formularios e modelos de contratacién adminis-
trativa e novidades en xurisprudencia e lexislacion para a Administracion local.

As consultas realizanse mediante a utilizacion de formularios que nos permiten establecer uns cri-
terios de busca. Na propia aplicacién existe un manual de axuda para realizar as buscas.

O submenu da Direccion Xeral de Administracion Local incorpora nesta parte privada do portal
dous novos servizos de asesoramento e consulta.

4) Habilitacién nacional. De conformidade co previsto no artigo 13 da lei 4/1998, do 26 de maio,
da funcién publica de Galicia, correspéndelle ao conselleiro de Presidencia, Administracions
Publicas e Xustiza exercer as competencias que respecto dos funcionarios da Administracion local
con habilitacion nacional ten atribuida a Comunidade Auténoma de Galicia, sendo a Direccién
Xeral de Administracién Local o érgano encargado da xestion da referida competencia, ao abeiro
do disposto no artigo 40 do Decreto 578/2005, do 29 de decembro.




Segundo a Lei de Administracion local de Galicia 5/1997, do 22 de xullo (artigo 241), a Comunidade
Auténoma de Galicia ten a competencia de execucion, respecto dos funcionarios de Administracion
local con habilitacién de caracter nacional, no seu ambito territorial, e dentro do marco da lexisla-
cién basica do Estado, no tocante a: clasificacion de postos, nomeamentos provisorios, comisiéns de
servizos, acumulaciéns, nomeamento de persoal interino e permutas.

Asi mesmo, e segundo o recollido na Orde do 12 de setembro de 2005, correspdndelle, por delega-
cién do conselleiro de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza, &4 Direccion Xeral de
Administracién Local, a tramitacion dos expedientes relativos a: a constitucion e disolucién de agru-
pacions de entidades locais para o sostemento en comun de postos de habilitacion nacional, a exen-
cion da obriga de manter postos reservados a habilitados e a coordinacion co Ministerio de
Administracions Publicas dos concursos ordinario e unitario dos citados funcionarios.

Por outra banda, Iémbrase a competencia da Comunidade Auténoma de Galicia na designacién de
representantes nos tribunais cualificadores dos procesos selectivos de persoal para as corporacions
locais. Este centro directivo, co gallo de acadar un axeitado exercicio das stas competencias, creou
0 Rexistro autonémico de postos de traballo reservados a funcionarios de habilitacion de caracter
nacional en Galicia, en colaboracién e coordinacion co Ministerio de Administracions Publicas.

Basedndose en todo isto, nesta opcion ofrécese informacién sobre os funcionarios da
Administracién local con habilitacién de caracter nacional, incluindo unha referencia & normativa
aplicable, unha listaxe dos postos existentes e un buscador para estes.

A través do buscador pddese facer unha busca filtrada segundo os seguintes caracteres:
- Provincia.
- Situacion.

- Situacion administrativa.

5) Delimitacion territorial. Neste punto recompilase informacién sobre os procedementos de:

a) Alteracion de termos municipais. Tamén se ofrece informacion sobre as funcions da Comision
Galega de Delimitacién Territorial.

b) Demarcacion, deslinde e amolloamento.

O acceso ao servizo consiste na presentacion das ordes de acordos ou decretos de resoluciéon de
deslindes das entidades locais galegas.

=
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2) Menu de servizos

2,3) Outras administracions

O submenu de “outras administracions” é coincidente en ambas as duas zonas do portal.
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2,4) Centro de soporte

Este punto estrutdrase en cinco contidos:

A) Presentacion. O Centro de Soporte é un departamento da Direccion Xeral de Calidade e
Avaliacién das Politicas Publicas, creado para o desenvolvemento da e-administracién nas entida-
des locais e que daré soporte en materia de:

- Asesoramento para a implantacién dos seus plans de sistemas e de modernizacién administra-
tiva e implantacion da e-administracion.

- Apoio na elaboracién de proxectos para a implantacion da e-administracién e a busca de finan-
ciamento para estes.

- Asesoramento en materia de calidade: cartas de servizo, cartas interadministrativas, certifica-
ciéns ISO 9001, etc.

- Soporte aos usuarios dos concellos centralizado e integrado no CAU da Direccion Xeral de
Calidade e Avaliacién das Politicas Publicas.

- Soporte en seguridade e aspectos legais.
- Actividades divulgativas e formativas.
- Potenciacidn dos servizos actuais do Portelo Unico e do portal Eidolocal.

- Soporte s tarefas necesarias para a elaboracion dun plan de mellora integral nos concellos.

O Centro de Soporte dispén dun equipo técnico dedicado & atencion especializada as entidades
locais en materia de calidade e modernizacion dos servizos da e-administracion. Existen tres canles
de comunicacién e interaccion entre as entidades locais e o Centro de Soporte:

1- O teléfono de soporte técnico s entidades locais (CAU - 981 545 288), en que se resolveran
cuestions como:

- Atencion e resolucién das incidencias dos usuarios do portal Eidolocal.
- Soporte técnico para facilitar o acceso & Internet e correo electrénico as entidades locais.

- Soporte a dubidas en materia de calidade (carta de servizos, procedementos administrativos,
cadros de mando, etc.).

- Soporte a dubidas e incidencias en materia de informatica (conexién a rede da Xunta, redes
locais, hardware, software, etc.).

- Asesoramento en aspectos legais referidos s TIC.
- Asesoramento en materia de sinatura electrénica.
- Asesoramento en seguridade informatica.

- Asesoramento en lexislacion (LOPD).

- Soporte &s actuais aplicacions informéaticas da Xunta instaladas nos concellos independente-
mente da consellaria a que pertenza a aplicacion.

2- A web de apoio ao soporte técnico. Esta opcién complementa a atencion telefénica, facilitan-
dose os seguintes servizos:

- Tramitacions coa Direccion Xeral de Calidade (xestién de incidencias, formularios, etc.).
- Consultas on line sobre as tematicas ofrecidas polo Centro de Soporte.

- Base de datos (FAC) coas preguntas mais frecuentes.




B
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- Informacién e descargas acerca de seguridade informatica.

- Informacién e descargas acerca de certificaciéon e sinatura electronica.
- Informacién e descargas acerca da LOPD.

- Informacién e descargas acerca da calidade.

- Taboleiro de anuncios sobre actividades organizadas desde o Centro de Soporte Técnico inclui-
da a formacion.

- Subscricién on line aos cursos de formacién ofrecidos desde a DXCAPP en colaboracion coa
EGAP e acceso a&s listas de admitidos nos cursos.

- Informacién sobre as xornadas divulgativas ofrecidas polo Centro de Soporte Técnico.

- Recollida de suxestions e queixas.

3- Formacion. O Centro de Soporte organiza, en colaboracion coa EGAP, actividades para actualizar
conecementos e potenciar o uso de ferramentas en materia das TIC. As actividades previstas son:

- Cursos de formacién para concellos en materia de calidade.
- Cursos de formacion para concellos en materia de seguridade informatica.
- Cursos de formacién para concellos en materia de lexislacion informatica e LOPD.

- Cursos para formar nas novas funcionalidades os usuarios do portal dos concellos de Galicia
Eidolocal e os usuarios do Rexistro de E/S da Xunta de Galicia (Portelo Unico).

- Cursos de formacién para concellos en materia de ofimatica e outras ferramentas informaticas
comuns a todas as entidades locais.

- Xornadas periddicas en materia de calidade, seguridade e certificacion dixital dirixidas a con-
cienciar nestas materias as persoas con capacidade de decisién das entidades locais.

Servizos de apoio ao Centro de Soporte. Esta opcidn pon & disposicién dos usuarios das entida-
des locais programas ou utilidades para resolver problemas de configuracién dos seus equipos,
modelos de formularios para solicitar servizos, manuais sobre as aplicaciéns ou servizos do Eidolocal
e permite abrir e consultar incidencias no Centro de Atencién ao Usuario da Xunta. Pddese acce-
der a este servizo tamén a través do menu de accesos rapidos, na zona privada do portal, do que
xa falamos con anterioridade.

Certificacion electrénica. Os servizos de tramitacion entre as administracions locais e a Xunta de
Galicia disponibles en Eidolocal requiren autenticacién de usuario a través de certificados dixitais
clase 2 CA da Fabrica Nacional de Moeda e Timbre. Os mecanismos implantados nas comunica-
ciéns nun contorno aberto como é a Internet garanten a autenticacion, confidencialidade, non
repudio ou irrenunciabilidade e a integridade da informacién transmitida nun soporte de servidor
web seguro via SSL. Desde esta opcién, o usuario pode descargar o certificado dixital para usar os
servizos de Eidolocal.

Os pasos que compre realizar para lle solicitar un certificado dixital clase 2 CA & Fabrica Nacional
de Moeda e Timbre, en diante FNMT, resimense a continuacién:

1. Solicitarlle o certificado de usuario & FNMT. O navegador de usuario xerara unha parella de cla-
ves publica e privada. A clave privada gardase no navegador e a clave publica, xunto co NIF do
titular, transmiteselle & FNMT para que se asinen, o que constituird o correspondente certifica-
do. A FNMT devolveré un codigo de solicitude do certificado que o usuario deberé presentar no
momento de acreditar a sua identidade e na descarga do certificado.
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2. Acreditarse nas oficinas de rexistro da Axencia Tributaria ou nas da Xunta de Galicia habilitadas
para tal efecto. O titular ou o seu representante deberanse presentar nunha oficina de rexistro
para proceder & acreditacion da identidade solicitante. A documentacion que compre presentar
é o DNI e o cédigo de solicitude do certificado. O usuario recibird unha das copias do modelo
de solicitude de certificado.

3. Descargar o certificado de usuario desde a paxina correspondente da FNMT.

4. Realizar unha copia de seguridade do certificado e a sua correspondente clave privada median-
te a opcién de exportacion de certificados do navegador.

D) Seguridade e proteccién de datos. Opcion onde se poden consultar directrices, informacion,
documentacion, lexislacion e ferramentas que orienten e axuden as administracions locais a poten-
ciar a seguridade dos seus sistemas informaticos.

As ferramentas agrupanse en tres grandes areas:

1) Lexislacién e normativa (lei de acceso electrénico dos cidadans aos servizos publicos, 1SO 27001:
2005 estandar de certificacion...).

2) Utilidades; recompilaciéon gratuita de ferramentas; antiespias, antispam...).

3) Enlaces (intranet de seguridade da Xunta, Axencia Espafola de Seguridade...).

E) Calidade. Opcion onde se pretende por & disposicion das administracions locais informacién que
fomente o correcto emprego das técnicas e metodoloxias de xestioén e que lles sirva de orientacion
e axuda a&s administraciéns locais interesadas en desempefaren mellor e mais eficazmente as suas
funcions mellorando a calidade do servizo que lles ofrecen aos cidadans. A xestion da calidade
constitie unha ferramenta de cambio organizativo que permite orientar a xestion dos servizos
publicos incrementando a sua eficacia e eficiencia, evitando erros, duplicidades e disfuncions e per-
mitindo responder con garantia s necesidades e expectativas dos cidadans.

As ferramentas agrupanse en varias areas:

1) Lexislacién e normativa, clasificada segundo sexa autondmica ou estatal.
2) Documentacion (guias de apoio & calidade na xestién publica...).
3) Ferramentas (CAF marco comun de avaliacion).

4) Proxectos (Plan Avanza, Plan Mellora, MAP).

5) Enlaces (AEC, 1SO...).

2) Menu de servizos

2,5) Actualidade

Neste punto atopamos:

Novas: ofrécense noticias de interese para as entidades locais galegas, clasificadas sequndo os cri-
terios citados na zona publica do portal.

Eventos: recollense todo tipo de eventos culturais, deportivos, cursos e xornadas de interese para
os cidadans e relacionados coas distintas administracions publicas.




2,6) Mantemento

Por ultimo, referirmonos ao contido denominado de mantemento, que é exclusivo da zona privada
e estd estruturado en catro opcions:

1) Mantemento das entidades locais. Desde esta opcion os superusuarios poderan realizar tarefas
de mantemento de todas as entidades locais do portal.

Accederase a unha pantalla en que se poderan dar altas, baixas e modificacions das entidades
locais.

2) Mantemento do perfil. Desde esta opcion cada usuario podera cambiar certos parametros pro-
pios, como os datos persoais ou alglins permisos.

3) Mantemento das provincias. Esta opcién permitelles aos superusuarios realizar tarefas de man-
temento das provincias do portal. Accederase a unha pantalla en que se poderan dar altas, bai-
xas e modificacions das provincias.

4) Xestion de usuarios. Desde esta opcién os superusuarios poderan realizar tarefas de mantemen-
to de todos os usuarios pertencentes & sua entidade local. Accederase a unha pantalla en que
se poderan dar altas, baixas e modificacions dos datos dos usuarios, ademais de asignar e qui-
tar permisos para a entrada en diferentes opciéns do portal.

Isto flexibiliza e facilita os tramites telemdaticos entre a Xunta de Galicia e as distintas
entidades locais galegas, xa que elas mesmas poderan xestionar (asignar ou quitar) per-
misos aos usuarios que desempenen as xestions telematicas na web, sen necesidade de
que os superusuarios (alcaldes e secretarios) interveian obrigatoriamente nas distintas
fases dos procedementos.

En canto &s tres areas restantes, columnas de banners, area de novas e axenda, mencio-
nadas na parte publica do portal, recollense contidos similares pero de especial interese
para entidades locais galegas.

En definitiva, do que se trata é de que por medio deste sistema de informacién web
Eidolocal se poidan iniciar todos os tramites necesarios a través dun portelo Unico vir-
tual, a través dunha fachada, un mostrador ou un punto de contacto Unico. Estariamos
falando entén dunha nova arquitectura administrativa, cunha maior flexibilizacion do
principio de xerarquia e probablemente cun notorio incremento da eficacia da
Administracion.

Preténdese, polo tanto, chegar a unha tramitacion integrada de todos os procedemen-
tos e non & simple recepcion dos documentos dos cidadans. Desde o portelo Unico vir-
tual ou desde os equipos técnicos dos cidadans sera posible seguir a tramitacion do pro-
cedemento e interactuar cos seus responsables. Tratase dun servizo de atencién integral
gue ofreza respostas ds demandas en prazos reducidos e reduza a desorientacién da
cidadania cando inicia procedementos en que se atopan implicadas distintas administra-
cions.

Esta estrutura do portal permite intensificar e ampliar a comunicacion e tramitacion via Internet
entre as entidades locais e a Xunta de Galicia, nunha constante procura de mellora na prestacion
do servizo web, atendendo sempre as demandas da cidadania e aproveitando o avance das novas
tecnoloxias da informacién e comunicacion.
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1. Visién xeral

Ata hai poucos anos, os concellos, como entidades vertebradoras dos espazos fisicos onde os seus
habitantes se desenvolvian social, econémica e culturalmente, en definitiva como cidadans, ofrecian
0s seus servizos desde un plano individualizado e illado. As diferentes areas de actuacidon municipal
permanecian como entes independentes que exercian as stas funcions sen avaliar as suas incidencias
noutros departamentos do consistorio nin tampouco no propio cidadan, que podia ter, e de feito tifa,
diferentes contactos cos diversos servizos.

Debido & integracion da nova era do cofecemento, en gran medida facilitada e impulsada pola incor-
poracién das novas tecnoloxias en todos os ambitos, produciuse un espazo de ruptura que na actua-
lidade se est& observando en non poucos municipios. As transformacions que estan experimentando
as tecnoloxias relacionadas co tratamento da informacion estan creando uns cambios extraordinaria-
mente importantes nas sociedades contemporaneas que afectan o modo de xerar riqueza, prestar
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servizos sociais, aprender, comunicarse e ocupar o tempo de ocio. Este feito significa para os conce-
llos un reto.

Obsérvase imprescindible incorporar principios modernizadores que inspiren un novo modelo organi-
zativo fundamentado na concepcién dunha administracién orientada & xestion, & obtencién de resul-
tados e & prestacion do servizo, asi como a posta en marcha dunha administracion electronica dese-
fada desde a perspectiva do cidadan.

Desde o punto de vista de xestion interna, este proceso de “ruptura” estd xerando un enfoque mais
aglutinador e integrador no que supén o conxunto da actividade municipal. O axioma comunmente
aceptado de “Pensa globalmente e actla localmente” faise perfectamente extrapolable & sua activi-
dade como espazo que necesita, a0 mesmo tempo, unha xestion integradora e diversificadora que
lles ha de reportar un maior contido aos usuarios e unha maior facilidade de xestion ao ente munici-
pal pensando no cidadan como individuo.

Con esta nova perspectiva, o cidadan, como beneficiario Ultimo da xestion municipal, comezou a ser
observado como o cliente principal e accionista basico que, pola sta vez, ha de axudar a definir e
consolidar a oferta de servizos da sua cidade. En definitiva, asignaselle un papel activo e dinamizador
que ha de xerar a informacién adecuada e suficiente para que, desde os estamentos municipais, se
poida abordar unha mellora continua dos contidos da cidade.

2. Ambito de actuacién

Centrandonos xa no caso particular do Concello da Corufia, esa vision descentralizada supuxo aten-
der o cidadan cunha extensa diversidade de soportes para que poida acceder aos diferentes servizos
municipais. Bibliotecas, deportes, autobuses, etc., son algins dos exemplos claros que nos permiten
consensuar o posicionamento actual.

No momento en que nos encontramos, permitenos ser optimistas ante o reto de atopar o medio ade-
cuado para equilibrar xestion e prestacion de servizos, para axustar calidade e novas tecnoloxias. A
consolidacion nun sé soporte dos accesos a todos e cada un dos servizos municipais da lugar, por
parte do Concello da Corufia, a unha nova visién integral sobre como dispor os seus servizos ante o
cidadan e como abordar o dia a dia dunha maneira mais simple, practica e dindmica.

Ademais, a unificacion dos soportes de identificacién dos usuarios/cidadans esta permitindo:

- Xerar un extraordinario sistema de informacion dentro dos diferentes contidos publicos da
cidade da Corufa, e

- Que os seus responsables de xestién poidan afrontar a toma de decisiéns cunha maior e mais
fiable conviccién.

Os cambios que se estan a producir continuamente nas cidades levan aparellados cambios nos propios
costumes dos seus cidadans. Os fluxos de comunicacién e de intercambio deben presentarse e anali-
zarse como os principais nodos de informacién que lle permitan & Administracion local racionalizar os
seus recursos e achegar os diferentes servizos municipais as necesidades reais dos seus habitantes.

Por iso, desde o Concello da Corufa, ao ser conscientes destes riscos, entendeuse que era necesario
pér en marcha novas actuaciéns que permitisen afrontar unha maior cohesién e integraciéon social,
impulsando novos retos que potencien o vinculo cidade e cidadan.




Asi, estanse a por en marcha novas férmulas de gobernabilidade para un proxecto sélido de concer-
tacion e cooperaciéon publica-privada:

Por un lado, estase a apostar pola administracion electrénica, resultado dos procesos de
modernizacion da organizacién administrativa, a aposta pola calidade do servizo e a innova-
cion tecnoldxica.

E, por outro, o asentamento dunha xestion relacional produto da creaciéon do Observatorio
Urbano, a posta en marcha do sistema de informacion para a toma de decisiéns (EIS) e a cre-
acion do moderno sistema de participacion cidada Rede Millennium.

Como xestor da vida publica, cdmpre que, como é este caso, o concello se implique en ofrecer unha
vision de futuro que permita enriquecer as principais actividades e espazos municipais da sta cidade,
xerando novos contidos que lideren un modelo de cidade onde o cidadan sexa o nucleo.

O concello, como catalizador e dinamizador do proceso de innovacién, debe perseguir unha mellor
prestacion dos servizos municipais, tendo no plano estratéxico a procura da calidade total percibida,
intentando que se aproveite ese fluxo innovador para lograr, na practica, un maior conecemento
sobre as circunstancias locais e sobre os novos programas de goberno que concilien competitividade,
cohesion e desenvolvemento sustentable. Neste punto é onde se asenta esta experiencia.

Os servizos municipais implicados na Tarxeta Cidada son os seguintes:

Deportes: escolas deportivas, acceso fisico e reserva dos servizos municipais (pavilléns, centros
deportivos...), tanto xestionados directamente polo concello como en réxime de concesion.

Bibliotecas: servizos prestados na actualidade (préstamo, servizo a domicilio, lectura in situ) e
avaliacién da incidencia do proxecto que actualmente estd en marcha en materia de consul-
tas bibliograficas on line. Ademais, o citado servizo podera configurarse como un dos ele-
mentos nucleares dos programas publicos de desenvolvemento do Proxecto Corufia Cidade
do Cofecemento, xunto con outros da drea de Benestar, como Educacién, Divulgacion
Cientifica (mc2), Servizos Sociais, etc.

Museo Arqueoldxico e Casas Cientificas: accesos e visitas organizadas aos museos.

Autobuses: servizos de prepagamento e de moedeiro electrénico implantado pola Comparnia
de Tranvias para o uso dos seus autobuses municipais.

Consorcio da Musica: inscricién on line e presencial na Escola Municipal xunto coa reserva e
compra de entradas para a Orquestra Sinfénica de Galicia.

Area Econémica: pagamentos, fraccionamentos e aprazamentos dos tributos e taxas munici-
pais (circulacion, recollida de lixos, vaos permanentes, nichos...).

Servizos Sociais: xestion e prestacion de servizos sociais.

IMCE (Instituto Municipal Corufia Espectaculos): compra e reserva de entradas para especta-
culos e demais eventos xestionados por esta entidade.

Seguridade Cidada: accesos restrinxidos & area da Cidade Vella para os vehiculos.

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

~
~N
=)



N
w
=]

A ADMINISTRACION ELECTRONICA DESDE UNHA PERSPECTIVA COMPARADA 3

3. Obxectivos do proxecto

3.1. Respecto ao cidadan

- Mellor accesibilidade aos servizos municipais.

- Adquirir un maior sentimento de pertenza.

- Dispor dun unico soporte para poder acceder a calquera servizo.

- Dotalo dun instrumento que sirva de identidade e vinculo coa cidade da Corufa.

- Dispor dun sistema de informacién que permita adaptar os servizos prestados desde o con-
cello s suas propias necesidades.

- Ofrecer un sistema Unico e aberto entre o concello e o cidadan que redunde nun maior sen-
tido de pertenza e de integracion.

3.2. Respecto & xestion municipal

- Impulsar unha xestiéon do cambio que permita dispor duns servizos municipais acordes cos
requirimentos dos cidadans.

- Ofrecer un sistema de informacion que facilite a toma de decisiéns e o achegamento ao cidadan.
- Dispor dun sistema integrador da oferta municipal.
- Xerar unha maior eficiencia e xestién do patrimonio municipal.

- Dar un novo impulso & posta en funcionamento da administracion electrénica que facilite a
relacion cidadan-concello e crear unha nova via de comunicacion que redunde nunha redu-
cion da actividade back e front-office nos servizos de atencién ao cidadan.

- Adaptar os servizos municipais s novas tendencias que nos ofrecen as TIC.

- Servir de nexo de unién entre os diferentes proxectos do concello que se vinculan coas TIC e
a mellora da atencién ao cidadan.

- Consolidar a visién Rede de Redes que desde o concello se esté liderando.

- Ofrecerlle un instrumento mais ao concello para ir avanzado na sua clara vontade de lidera-
do como modelo de cidade.

3.3. Respecto & cidade

- Liderar un plan de mellora na prestacion de servizos acorde coa imaxe da cidade.

- Xerar nodos de cofiecemento que dean unha nova vision do futuro da cidade.




- Detectar e definir novos espazos de desenvolvemento urbano e social.

- Ofrecer unha nova sistematica baseada no cofecemento que permita consolidar o sentido

estratéxico da cidade.

- Consolidar un espazo de innovacion que permita achegar os diferentes servizos da cidade ao

propio cidadan.

- Liderar un modelo de xestién urbana que proporcione unhas maiores sinerxias na sta vida

diaria.

4. Relacion con outros

proxectos municipais

4.1. Coruna Cidade do Conecemento

Con este proxecto, o Concello da Corufia pon en marcha a construcion do futuro da sua cidade, con-
cibida cun marcado caracter metropolitano, baixo o prisma de que o fortalecemento da capacidade
das cidades para xerar os seus propios instrumentos de xestiéon relacional e estratéxica se configura
como factor clave de competitividade, cohesién social e calidade de vida. Quérese facilitar un instru-

mento de concertacién, analise e

cooperacion publico-privada que, impulsado polo Goberno muni-

cipal, incida positivamente na construcién do futuro da cidade (posicionamento, decélogo, lifias de

actuacion e proxectos clave).

ACCIONS INNOVADORAS

CIDADE DO Calidade
CONECEMENTO Novo modelo de xestion
1+D+i

Y

PLEYADES
Apoio ao desenvolvemento
econémico
Sociedade da informacién

REDE CORUNA
EMPRENDEDORA
CIDADE COMPETITIVA
NUN CONTORNO
GLOBALIZADO

INACE
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4.2. Concello on line

Entendendo por e-administracion a interaccién entre os cidadans e a Administracion publica coa
axuda das novas tecnoloxias da informaciéon e a comunicacion (TIC), o Concello da Coruia ten den-
tro da sua vision estratéxica o obxectivo de pér en marcha o concello on line. Utilizando como medio
de comunicacion a Internet, esta ferramenta fundaméntase na ampliacion da relacion Administracion
municipal-cidadans, achegando a prestacion de servizos, e ten por obxectivo potenciar os mecanis-
mos de relacion virtual, xa sexa como soporte informativo da actividade municipal ou ben como ins-
trumento de relaciéon e participacion, ou incluso como elemento de resoluciéon de tramites.

A Administracion publica ha de constituir un elemento de difusion das novas tecnoloxias da comuni-
cacién. En consecuencia, o Concello da Corufa encontrase no proceso de adoptar a Internet como
un medio habitual de comunicacién co cidadan; sen que isto tefia que ir en detrimento das actuais
vias de comunicacion & sua disposicién, todas as relacions deste co concello se han de poder realizar
a través da Internet.

A necesidade de contar cun sistema de certificaciéon electrénica que permita garantir a seguridade
das transacciéns concello-cidadan asenta a vinculacion entre este proxecto de e-administracion e o
que aqui nos ocupa da tarxeta e-Corun@.

4.3. Atencidn aos cidadans (OAC)

Un dos obxectivos fixados na nova estratexia modernizadora da Administracion municipal refirese &
articulacion dun Servizo de Atencion ao Cidadan fundamentado na integracion e na posta en funcio-
namento das tres principais vias de informacién e atencion cidada:

- A atencion telefénica: 010.
- A atencion telemética: a Internet, TDT, SMS, etc.

- A atencién presencial: OAC.

Este proxecto incide na nova configuracion estratéxica da atencion ao cidadan prestada pola organi-
zacion. Nesta lifa estratéxica obsérvanse dous ambitos de actuacion: o primeiro relativo & informa-
ciéon e atencion aos cidadans, recompilando iniciativas para mellorar a xestion e simplificar e axilizar
os tramites, e un segundo ambito de calidade de servizo.

Dentro desta lifia estratéxica formulase a creaciéon dunha OAC que permita unha atencion integral
polivalente ao cidadan, mellorando a informacion e dando a cofiecer a guia de servizos do concello.

Tamén desde esta lifa estratéxica se observa relacion coa tarxeta e-Corui@, por levar asociado este
medio funcional un sistema de mellora no servizo municipal (actual e futuro) tanto on line como pre-
sencial para que os cidadans poidan acceder a eles mais axina e dun modo mais fiable. O feito de dis-
por dunha serie de procedementos orientados a axilizar a xestién dos servizos municipais tendo a tar-
xeta e-Corun@ como nucleo principal de identificacion esta a permitirlle ao concello afrontar cunhas
maiores garantias a futura Oficina de Informacion.




4.4. Rede Coruna Millennium

A partir dos principios de concertacién, cooperacion, coxestion, comunicaciéon e intercambio de infor-
macion, preténdese pdér en marcha un moderno sistema de participacion cidada baseado nos con-
ceptos “rede” e "rede de redes”, considerado como un conxunto sistematico de servizos e equipa-
mentos dirixidos a un fin comun, de modo que a colaboracién activa da Administracién municipal,
entidades cidadas e iniciativas privadas permitiran incrementar as posibilidades de desenvolvemento
da cidade.

Con esta estratexia nace Rede Corufia Millennium, instrumento de gobernabilidade para a cidade da
Corufa, mellorando a identificacién de demandas, coordinando e rendibilizando esforzos e dispon-
do de diferentes perspectivas de avaliaciéon, tanto dos procesos como dos resultados.

A xestion relacional convértese asi na espiia dorsal das novas formas de goberno dunha cidade que
integra, nesta ferramenta, os contidos de desenvolvemento obtidos da Axenda 21, a planificacion
estratéxica e o planeamento urbanistico.

REDE CORUNA
SOLIDARIA

REDE CORUNA REDE CORUNA
VECINAL EMPRENDEDORA
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REDE CORUNA REDE CORUNA REDE CORUNA
CULTURAL MILLENNIUM SUSTENTABLE
REDE CORUNA REDE CORUNA
DEPORTIVA EDUCADORA
OUTRAS REDES
CIDADAS

Para desenvolver este modelo de xestion é imprescindible crear avanzados sistemas de recollida e tra-
tamento de informacién estratéxica, que achegaran os contidos necesarios sobre os que apoiar as
linas de actuacion futuras. Neste marco de actuacién, a tarxeta e-Corui@ obsérvase como a ferra-
menta idonea para que ofreza novos servizos ou funcionalidades &s diferentes redes e para obter
unha informacion vélida e dindmica que proporcione un elevado cofiecemento sobre a integracion
da relacién cidadan-cidade, todo iso apoiado no sistema de xestion da informacion que permitira
consolidar a toma de decisiéns correspondente.
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4.5, Observatorio Urbano

O Observatorio Urbano da Cidade da Corufa promdvese co obxecto de ser unha ferramenta de tra-
ballo a nivel interno municipal e de cofecemento e valoraciéon —en clave de sustentabilidade- da rea-
lidade municipal integral (ambiental, econémica e social).

Tratase, polo tanto, dun instrumento de traballo necesario e complementario ao proceso de implan-
tacion e desenvolvemento da Axenda 21 da Corufa. O Observatorio Urbano da Cidade da Corufa
definiuse dunha forma integra e completa, malia a sia complexidade. A definicion e célculo de apro-
ximadamente 200 indicadores de sustentabilidade exixiu un notable esforzo en canto 4 sta cuantifi-
cacion e posteriormente seguimento e actualizacion.

E, xa que logo, un proxecto ambicioso e laborioso que se pode ver enriquecido coa informacién que
se obtén da utilizacién da tarxeta e-Corun@. En definitiva, o proxecto que nos ocupa ofrécelle ao
Concello da Coruna unha ferramenta de union e integracion entre os distintos plans e proxectos de
actuacion que tefien en marcha ou tefien previsto pér en préactica. O fin dUltimo deste estudo de via-
bilidade vai mais ald dun mero estudo econémico e funcional aprioristico e intenta articular as medi-
das estratéxicas que han de servir para consolidar o modelo de cidade que desexa pér en marcha o
concello.

4.6. GIS

O sistema de informacion xeogréfica, que actualmente se encontra nunha fase moi avanzada de
implantacién, supén para o concello unha ferramenta de gran calado para a xestién 6ptima do seu
territorio. Tal e como mencionamos, as novas tecnoloxias proporcionan un amplo abano de funcio-
nalidades que, como é o caso, ofrecen un gran valor engadido e unha plataforma Unica e comun que
servird para integrar dun modo mais racional e mais eficiente as distintas funcionalidades e actua-
cions dos servizos implicados.

A vinculacién desta ferramenta informatica, que inicialmente lles dara soporte aos servizos de urba-
nismo, infraestruturas e ambiente, reflicte claramente a idea de integracion e consolidacion da infor-
macion interna. Actualmente atopamonos na fase de incorporacién da informacion catastral, do pla-
neamento, das infraestruturas, das redes de distribucion, da iluminacion, de contedores, etc., que
suporan o alcance dun fito de todo aquilo que un sistema de informacién xeogréafica debe xerar a un
concello como o da Corufa.

En canto & sua vinculaciéon co proxecto que nos ocupa, o feito de poder vincular datos alfanuméricos
e contidos xeogréficos do sistema GIS coa tarxeta e-Corun@ estanos permitindo obter, vincular e
explotar ao maximo unha informacion moi relevante sobre o uso dos servizos municipais, habitos dos
cidadans, etc.

Esta vinculacion proporcidnalle unha maior atencion ao cidadan, dandolle ao concello a capacidade de
poder mellorar ou adaptar a calidade do servizo actual, anticipar novos habitos ou novas necesidades
e atender novas inquietudes “colocando xeograficamente” os servizos municipais mais preto dos cida-
dans que os necesiten, dando lugar a un espazo mais sustentable e cunha riqueza social sen igual.




4.7. Cadro de Mando Integral

O Cadro de Mando Integral dentro da actividade do Concello da Corufia preséntase como o nucleo
central para a optimizacion e a racionalizacién da xestion interna operativa e estratéxica.

Actualmente, a correcta toma de decisions e a xestion publicas, no plano directivo, vense afectadas
por diversos factores que inciden cun marcado caracter distorsionador: os cambios continuos do con-
torno (tanto dos cidadans como do propio territorio), os limitados recursos para a stUa actividade
(humanos e econdémicos) e a necesidade de xerar un cambio de mentalidade e de modelo operativo
(orientacién cara ao cidadan) fan necesario dispor das ferramentas de soporte adecuadas.

Nesta via encontrase o Cadro de Mando Integral, como un sistema estruturado de informacion &
direccion que ha de achegar o coflecemento oportuno para poder actuar coa calidade, o rigor e a
orientacion a resultados que se fai necesario dentro da xestién municipal. A estrutura funcional do
cadro de mando posto en marcha polo concello establécese en funcién de tres subsistemas que van
explicar convenientemente a actividade e a toma de decisiéons dentro del:

- Subsistema 1: Observatorio Urbano. Estd conformado basicamente polo panel de indicado-
res definidos no contexto do proxecto da Axenda 21 da Corufa e outros datos e indicadores
provenientes da metodoloxia Urban Audit da Unién Europea.

- Subsistema 2: Indicadores de actividade municipal. Estd composto polo panel de indicadores
propostos no contexto das memorias de xestion da actividade dos distintos servizos municipais.

- Subsistema 3: Cadros de mando. Estd composto por un panel de indicadores pertencentes,
en parte, aos dous sistemas anteriores, coa incorporacion dalgun indicador vinculado ao con-
trol de procesos e/ou resultados.

5. Plan de implantacién

A continuacién amosanse as etapas en que se planificou o desenvolvemento da implantacién da tar-
xeta e-Corun@:

Fase 1: actuaciéns nos servizos

Actuacions en servizos sen dispositivo. Os servizos que non dispufian anteriormente
de ningun dispositivo de identificacion ou control de acceso foron os que requiriron dunha
maior dedicaciéon, xa que, como paso previo & implantacion da tarxeta, requiriuse a
implantacién dun sistema de xestion acorde coas necesidades do sistema de informacion
a implantar. Definiuse en primeiro lugar o sistema de xestién, que se lles propuxo aos ser-
vizos afectados, e fixose desde a perspectiva da normalizacién de aplicacions, facilitando
asi o traspaso de datos entre as diferentes bases, e o seu tratamento para a obtencién de
informacion.

A partir desta decision, procedeuse a unha analise e reenxefaria dos procesos de xestién
internos de cada servizo, considerados de maneira individual, para determinar as actua-
cions e adaptaciéns que eran necesarias para axustalos & sistematica proposta.
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A implantacion de procesos novos ou modificados realizase servizo por servizo, avaliando
en cada caso as necesidades de formacion especificas do persoal que o compén, de cara
a garantir unha rapida aprendizaxe das novas técnicas.

Durante este periodo, desde o GOT (Grupo Operativo de Traballo) realizouse un segui-
mento exhaustivo para corrixir posibles desviacions ou ineficacias. Finalmente, unha vez
alcanzado o nivel de implantacion adecuado, procedeuse a implantar o sistema de xestién
seleccionado, considerando novamente a formacién necesaria e realizando o seguimento
oportuno.

Actuacions en servizos con dispositivo. Considerouse como premisa de partida a nece-
sidade de respectar no posible as sistematicas establecidas no seu momento, de cara a
facilitar a integracién deses servizos coa tarxeta e-Coruf@. Non obstante, e desde o
momento en que se propdn crear unha superestrutura de xestién de alcance municipal,
gue supera o &mbito de cada un dos servizos considerados de forma individual, fixose
necesario someter a analise tamén os procesos de xestion destes servizos, para determi-
nar en que medida estaban adaptados a esta nova sistematica e, de ser o caso, que actua-
cions cumpria desenvolver para conseguir esa adaptacion.

De calquera xeito, ao seren servizos que xa dispufian de sistemas de xestién, as dificulta-
des para a adaptacion foron menores en todos os &mbitos, desde o humano ao tecnolé-
xico. Non obstante, a analise referida deberd realizarse igualmente de forma particular
para cada servizo, e as accions resultantes requirirdn tamén de planificacion especifica
para cada un deles por parte do GOT.

O resultado desta subfase, asi como da anterior, condicionou o desenvolvemento da
seguinte e, especialmente, a referida ao desenvolvemento da plataforma web para a xes-
tion da activacion e desactivacion dos atributos da tarxeta, polo que o GOT tivo moito en
conta este aspecto & hora de desenvolver ambas.

Configuracion do portal web municipal para o soporte do CRM da tarxeta. Tal
como se observa noutras iniciativas similares e nos proxectos liderados desde o Concello
da Corufa, unha das posibilidades de mellora da xestion municipal que ofrece a tarxeta é
a de servir como ferramenta nas relacions do titular co concello a través da administracion
virtual, ou e-administracién. De forma paralela & configuracién dos sistemas de xestion
dos distintos servizos, o GOT xa esta incorporando reflexiéns para reconfigurar o front-
office municipal (canle telemética, telefonica e presencial):

- Que servizos poden ser incorporados & e-administracion a través do portal web do
Concello da Corunfa,

- Que adaptacions é necesario desenvolver no propio portal,

- Que modificacions se teran que abordar nos procedementos administrativos e no
back-office dos servizos implicados e

- Que nivel de seguridade se establecera neles cando se realicen a través da Internet, xa
sexa desde o fogar do titular ou desde puntos especificos habilitados para iso dentro
das infraestruturas do concello, segundo se determine.




Fase 2: negociaciéns con entidades bancarias

De forma simultanea a primeira fase, desde o concello estanse a desenvolver negociaciéns
ao mais alto nivel con entidades financeiras, co fin de determinar a posibilidade de activar
a tarxeta como medio de pagamento con retornos para o titular, en forma de contribu-
ciéns a unha conta ao seu nome dedicada ao aboamento de impostos municipais, o seu
interese por sumarse ao proxecto e as condiciéns impostas pola citadas entidades para iso.

Esta negociacion inclle, entre outras, as consideracions relativas a titularidade das bases
de datos, a utilizacion da informacién obtida do seu uso, a xestién da emisiéon de tarxeta,
a asuncion do seu custo de elaboracion e mantemento e as modificacions requiridas na
rede de oficinas e caixeiros da entidade para desenvolver plenamente as funcionalidades
da tarxeta. En funcién dos resultados obtidos nas negociaciéns, imporase unha revision
completa do modelo para adaptalo &s condiciéns definitivas. Este modelo final deberéa ser
validado polo concello, tras seren examinadas detalladamente polo GOT as implicaciéns
xuridicas derivadas del no referente & proteccion de datos do cidadan, & igualdade de
todos os contribuintes & hora de satisfacer as stas obrigas tributarias ante o ente local, &
disposiciéon por parte do concello dos haberes ingresados nas contas de retornos dos titu-
lares da tarxeta e todas aquelas que xurdan no seo do GOT durante o desenvolvemento
das fases para a consolidacion do modelo.

Fase 3: implantacién do sistema

A implantacion do Sistema de Informacion na practica levou aparellado o desefo e desen-
volvemento da Base de Datos do Cidadan, realizada a partir do Padron Municipal e a Base
de Datos de Terceiros, engadindo os campos necesarios para concederlle os accesos ao
titular da tarxeta nos distintos servizos integrados, en funcién dos atributos asociados &
tarxeta que estean activados nesa base; e tamén leva aparellado o desefio e desenvolve-
mento do aplicativo web a utilizar para a supraxestion dos servizos e o traspaso entre as
bases dos diferentes servizos e a base de datos do cidadan, de forma que, por un lado, os
datos xerados polo uso da tarxeta estean disponibles na base central e, por outro lado, o
sistema lle permita ao usuario acceder a aquelas prestacions a que tefa dereito.

Fase 4: desenho da tarxeta e plan de comunicacion

A fase de elaboracién do desefio definitivo da tarxeta realizouse unha vez definido o mode-
lo consolidado que se fa aplicar, xa que, como vimos ao longo deste documento, ese dese-
flo estaba moi condicionado polos componentes de que debia constar finalmente a tarxeta.
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Establecido o desefo definitivo, o GOT procedeu 4 revisién do Plan de Comunicacion ini-
cial, adaptandoo ao modelo de tarxeta e-Corufi@ e s circunstancias conxunturais. Este
Plan de Comunicacién lanzouse de forma coordinada coa posta en marcha da tarxeta
(véxase a fase 6).

Fase 5: fase de probas

A elaboracion fisica das tarxetas realizouse unha vez completadas as fases 1 e 2, e tras dis-
por do desefo final aprobado. Unha vez que o soporte estaba dispofible, e antes de rea-
lizar as probas da consistencia e eficacia do sistema, fixéronse acciéns formativas dentro
de cada un dos servizos integrados, de cara a preparar o seu persoal para a posta en mar-
cha do dispositivo.

A posta en marcha en modo de proba da tarxeta estivo condicionada, ademais de pola
formacién do persoal de cada servizo, pola implantacion efectiva e exitosa do aplicativo
web de xestion e pola adecuada constitucién do servizo xestor do sistema, que é o res-
ponsable de liderar e monitorizar o resultado da proba, supervisado polo propio GOT.

En funcion do resultado das actividades de seguimento previstas, corrixironse as desvia-
cions detectadas e concretouse a data de lanzamento do Plan de Comunicacién e de
posta en marcha da tarxeta.

Fase 6: posta en marcha da tarxeta

Nesta fase, o liderado correspondeulle xa ao servizo xestor da tarxeta e-Corun@, coa
supervision do GOT para o seguimento e mellora do sistema. A data exacta da posta en
marcha definiuse en funcién da evolucién da tarxeta ao longo do periodo de probas. Esta
data de posta en marcha foi o 1 de outubro de 2007.

A partir deste momento, estase a implantar un sistema de seguimento e control que permi-
ta tomar as accions correctoras e impulsoras necesarias para que a tarxeta e-Corui@ alcan-
ce os niveis de aceptacion predefinidos. Este sistema tamén debera ser coordinado e lidera-
do polo servizo xestor para que poida asimilarse como procedemento de revisién e mellora.
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Estamos na era da Internet, e as administracions publicas temos que aproveitar as facilidades de
comunicacion global gue nos brindan as novas tecnoloxias para mellorar os servizos que compre pres-
tarlle & cidadanfa. Achegar a Administracién aos cidadans, sen horarios, sen colas, aberta 24 horas e
con diversas canles de informacion axeitadas a cada caso é o labor en que estd empefiado o Concello
de Vigo de cara a transparencia nos procesos administrativos.

Nese labor, abrindo unha venta telemaética entre os cidadans e a Administracién, onde a calidade, a
operatividade e a transparencia dos servizos municipais poida ser medida, estd a dedicar un grande
esforzo o Concello de Vigo.
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A utilizaciéon da Internet elimina custos innecesarios, reduce tempos de resposta, elimina as barreiras
fisicas e temporais, volve mais sinxelas as consultas e, en resumo, fai mais eficiente o uso dos recur-
sos publicos.

Un paso mais para achegar os servizos aos cidadans constitieo o Plan de Modernizacién
Administrativa do Concello de Vigo, que vén referendado pola Lei 11/2007, de acceso electrénico dos
cidadans aos servizos publicos, que converte o que era un plan iniciado voluntariamente polo
Concello de Vigo nunhas medidas que serédn de obrigado cumprimento no ano 2010 para todas as
administracions publicas. Este plan abre o concello & eliminacién de barreiras fisicas e temporais, coa
utilizacién intensiva das novas tecnoloxias, a Internet, o correo electrénico, a telefonia, a mensaxaria
SMS, os dispositivos mébiles e a sede electrénica, todo iso complementado cun labor interno de reor-
ganizacién e racionalizacion dos procesos administrativos.

Entre 0s novos servizos que se recollen neste plan destacan os seguintes:

- Servizos de identificacion do cidadan, para acceder a aqueles servizos personalizados,
mediante DNI electrénico, certificados dixitais ou usuario e contrasinal.

- Carpeta do cidadan, mediante identificacion previa, na cal esta disponible toda a informacion
que o concello ten do cidadan e que lle permite efectuar unha serie de procedementos admi-
nistrativos de forma telematica sen que sexa necesaria a sta presenza fisica para realizalos.

- Rexistro Telemético, onde o cidadan, identificado mediante os servizos de identificacion admi-
tidos, pode iniciar calquera procedemento co concello, coa mesma validez que se o fixese no
Rexistro Xeral de xeito presencial.

- Oficina virtual do Concello, onde estara dispofible toda a informacién dos procedementos
administrativos que o cidadan poida necesitar, tanto do concello como doutras administra-
ciéns. Responde as preguntas de: como facelo, que prazos tefio, que documentacion preci-
so, onde presentalo, etc., ademais de incorporar os impresos necesarios a presentar na
Administracion e de poder tramitar pola Internet un gran nimero de procedementos. O com-
promiso é chegar ao ano 2010 coa maioria de procedementos tramitables pola Internet.

- Unha canle de participacion cidada, cunha seccién de queixas e suxestions, foros, cadernos
de didlogo (blogs) e enquisas.

- Oficinas descentralizadas de informacién municipal, aproveitando a estrutura das unidades
de traballo social, onde os cidadans que non contan con acceso & Internet poidan utilizar as
vantaxes da administracion electrénica.

- Oficinas mobiles de atencién municipal, coa mesma filosoffa das oficinas descentralizadas
pero montadas en vehiculos, cun calendario periédico de atencién por zona ou en funcién
de necesidades puntuais.

Neste plan deberanse implicar todos os servizos e areas municipais, dotando os empregados munici-
pais de ferramentas que lles permitan dar accesibilidade, mediante as canles de comunicacién nece-
sarios en cada momento, aos cidadans, & xestion interna naqueles procedementos en que tefian a
condicion de interesados. Asi acadarase un dos grandes retos deste Goberno: a transparencia nas
sUas actuacions, de xeito que, en tempo real, os cidadans cofiezan a situacion das stuas demandas
& Administracion local.




A oficina virtual do concello de vigo (www.vigo.org)

A oficina virtual permitelle ao cidadan solicitar e obter, mediante un ordenador conectado & Internet,
un amplo abano de servizos telematicos en calquera momento e desde calquera lugar, 24 horas ao
dia os 365 dias do ano. En funcién do servizo solicitado, terd ou non que identificarse previamente.

Desde a oficina virtual do Concello de Vigo, accédese a informacion dos tramites da Administracion
local, autondmica ou do Estado, mediante categorias ou buscas semanticas. Hai informacion de mais
de 400 procedementos, incluidos os formularios e a documentacion a presentar. Moitos deles (mais
de 80 neste momento, e chegaremos ao 90% antes de 2010) xa se poden tramitar pola Internet.

Sen identificacion previa estan dispofibles os seguintes servizos:

- Acceso 4 informacién de procedementos administrativos.

- Presentacion de queixas e suxestions e seguimento da sta tramitacion.

- Obtencién de volantes de empadroamento individual ou da unidade familiar.
- Solicitude de certificados do Padron Municipal de Habitantes.

- Solicitude de certificados de non ter débedas no concello.

- Solicitude de certificados de ter pagados os recibos dos padrons fiscais (imposto de vehicu-
los, imposto de actividades econémicas, imposto de bens inmobles, impostos de exaccions
unificadas industriais e imposto sobre a recollida do lixo).

- Obtencién de duplicados de recibos.

- Seguimento individual da tramitacion das solicitudes presentadas nos rexistros xerais do con-
cello ou da Xerencia de Urbanismo.

- Pagamento de recibos en periodo de cobramento; necesita ter o recibo actual ou do ano
anterior para efectuar o pagamento.

- En periodo electoral, consulta do colexio electoral onde vota.

- Acceso &s ofertas de emprego do Concello de Vigo, prazos, bases e seguimento das probas.
- Informacion dos concursos abertos, bases e resoluciéns.

- Convocatorias de axudas, subvencions, concursos, etc.

- Perfodos de pagamento dos impostos municipais.

- Obtencién de impresos para presentacion de solicitudes no concello e na Xerencia de
Urbanismo.

- Documentacién a presentar coas solicitudes & Xerencia de Urbanismo (licenzas de obra, aper-
turas, ocupacion de vivendas, autorizacion de guindastres, etc.).

- Documentacién a presentar coas solicitudes no Rexistro Xeral do concello (alta de vehiculos,
exencion de taxas, etc.).
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- Consulta de normas, ordenanzas e documentacién de interese.
- Consulta de actas dos plenos, Xunta de Goberno e Consello da Xerencia de Urbanismo.
- Taboleiro de anuncios, cos expedientes que estan en exposicion publica.

- Participacion nas enquisas e nos foros de debate.

Funciéns que necesitan un rexistro previo, mediante a Carpeta do Cidadan:

- Presentacién telematica de solicitudes e documentaciéon no Rexistro Xeral do Concello e no
Rexistro da Xerencia de Urbanismo.

- Consulta da tramitacion dos expedientes ao seu nome no concello ou na Xerencia de
Urbanismo.

- Consulta das propiedades polas que tributa ao concello.

- Consulta da situacién dos recibos dos padréns fiscais emitidos ao seu nome.

- Pagamento de recibos en periodo de cobramento, sen necesidade de cofiecer datos do recibo.
- Domiciliacion de recibos.

- Presentacion de queixas e suxestions, con identificacion do demandante.

- Obtencién de certificados de ter pagados os recibos dos padréns fiscais (imposto de vehicu-
los, imposto de actividades econémicas, imposto de bens inmobles, impostos de exaccions
unificadas industriais e imposto sobre a recollida do lixo).

Recofiecementos & administracién electrénica do Concello de Vigo

A administracién electrénica do Concello de Vigo foi considerada, xunto coa do Concello de
Barcelona, como a administracion que mais servizos electrénicos lles ofrece aos cidadans, nun estu-
do nacional realizado polo Instituto de Empresa e a compania Software AG, en decembro de 2005,
con gran repercusion na prensa autondémica e nacional.

Segundo o estudo da Xunta de Galicia A sociedade da informacién en Galicia 2005, en que se com-
paran as webs dos principais concellos galegos, a de Vigo é a mellor con moita diferenza sobre as
seguintes (as dos concellos da Corufia e de Santiago de Compostela).

A péxina web do Concello de Vigo foi considerada polo diario E/ Pais, na stia enquisa anual das paxi-
nas web dos concellos de mais de 50.000 habitantes, entre as catro primeiras na prestacion de ser-
vizos aos cidadans, so superada por Barcelona e Zaragoza e ao mesmo nivel que a de Xixdn. Tendo
en conta a diferenza de investimentos en informética e novas tecnoloxias entre estes concellos e o
Concello de Vigo, debemos gabar o brillante esforzo que se esta a facer no Servizo de Informética
para substituir os orzamentos por imaxinacién e aproveitamento dos recursos.




Datos de interese

Tramites mais habituais, datos de 2007

- Volantes de empadroamento: 20.000 volantes/ano.

- Consulta de informacion de tramites oficina virtual: 20.000 consultas/mes.
- Impresién de recibos tributarios: 14.600 recibos/ano.

- Consulta de expedientes: 46.600 consultas/ano

- Pagamento de recibos: 1.790 recibos/ano.

- Rexistro telematico de documentos: 2.900 rexistros/ano.

- Queixas e suxestions tramitadas por medios telematicos: 7.000 por ano.

- Visitas & paxina web do concello: 160.000 visitas mensuais.
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