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A e-administracion en Galicia:
entre a continuidade
e 0 cambio

& Resumo/Abstract: As fecrioloxias da informacion e do cofiecemento (TIC) convertéronse, nos
ultimos anos, no principal vector en torno ao cal se deseriou a maioria das estratexias sobre
reforma administrativa. Tal como revelan as experiencias que mdis éxito obtiveron, a incorpo-
racion das TIC neste dmbito excede a comporiente simplemente tecnoloxica aproximdndose a
aspectos que son clave para o funcionamento das organizacions publicas e cuxa existencia
debe terse en conta de pretenderse introducir, con certa garantia de éxito, cambios organiza-
tivos de calado.

A tecnoloxia debe ser, xa que logo, unha ferramenta de apoio, non o centro da estratexia des-
tinada a converter unha administracion tradicional de tjpo burocrdtico nunha administracion
electronica fundamentada na eficiencia e na aproximacion ao cidadan. Estamos ante un pro-
ceso complexo e gradual, que require grandes doses de planificacion e, sobre todo, de partici-
pacion de todos aqueles actores afectados polo cambio.

A Xunta de Galicia, como outras administracions do seu medio, atopase inmersa neste proce-
so de reforma. Este artigo intenta realizar unha primeira aproximacion ao modelo de adminis-
tracion electronica da Xunta deténdose nos plans estratéxicos deserfiados polas consellerias de
Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza e a de Innovacion e Industria asi como na estru-
tura organizativa encargada da sua posta en marcha. &

&Palabras clave: administracion electronica, goberno electrénico, sociedade da informacion, refor-
ma administrativa
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1. INTRODUCION

Vivimos nun momento en que se comeza a albiscar de forma nitida un cambio de direc-
cién no modelo de sociedade xurdido a mediados do século XX. Ainda que non son alleas &
historia as transformaciéns cualitativas que rompen, a golpe de avances técnicos e cientificos,
o proceso de desenvolvemento do paradigma social e econémico dominante, si nos achamos
actualmente ante un novo panorama dominado pola velocidade vertixinosa coa que se estan
a producir estes cambios.

A razén do caracter dinamico deste proceso atépase, sen dibida, na universalizacién dun
tipo de tecnoloxia que se estendeu a todos os niveis e ambitos da economia, politica e socie-
dade, e cuxo principal cometido é optimizar o uso da informacién e xerar maior cofiecemen-
to e intelixencia, chegando a modificar incluso a forma de actuar de individuos e
organizacions.

Os gobernos e administraciéns publicas non ficaron & marxe destes cambios e embarca-
ronse, con maior ou menor enerxia, na posta en marcha de acciéns orientadas a introducir
estas tecnoloxias —ou TIC— na sla xestién diaria como medio para mellorar a eficacia do
seu traballo e tentar abrir unha canle de comunicacién mais fluida cos cidadans.

En lina con este contexto de reforma, o obxectivo deste traballo é describir as condiciéns
xerais da sociedade da informacién en Galicia e deternos no modelo de administracién elec-
trénica implantado pola Xunta nos momentos previos a posta en marcha do primeiro Plano
Estratéxico Galego da Sociedade da Informacién. En concreto interésanos saber:

- Que especificidades mostra a sociedade da informacién en Galicia en comparacién coa

espafola e a europea?

- En que nivel de desenvolvemento se atopa a administracion electrénica da Xunta?

- Que estruturas e unidades administrativas se encargan de desefiar e implantar os dife-
rentes plans estratéxicos? Existe algin érgano coordinador —formal ou informal—
entre elas?

Para poder responder a estas preguntas acudimos a datos recollidos tanto por organiza-
ciéns publicas —fundamentalmente as consellerias de Presidencia e Innovacion, e o Instituto
Nacional de Estatistica— como por fundaciéns e empresas privadas, en concreto Telefénica,
Accenture e a Asociacion de Empresas de Electrénica, Tecnologias de la Informacion y
Telecomunicaciones de Espafa (AETIC).

2. A SOCIEDADE DA INFORMACION EN GALICIA

Segundo datos procedentes do Instituto Nacional de Estatistica (INE) e da Oficina de
Estatistica das Comunidades Europeas (Eurostat), recompilados polo OCEG (Observatorio da
Calidade e da e-administracién de Galicia) a comunidade auténoma galega mostra, ao longo
do 2007, un ritmo de desenvolvemento da sociedade da informacién (SI) manifestamente
lento e débil en comparacién con Espafia e a UE.
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Taboa 1. Principais indicadores da Sl en Galicia

GaliciaEspafia| UE-15| UE-25

Fogares con acceso a internet 29,6%39,1% | 53,0%| 48,8%
Cidadans que usaron internet
nos ultimos 3 meses 41,9%47,9%|56,0%| 54,0%
Fogares con ordenador 50,1%57,2% | 64,0%| 62,0%)
Acceso e uso de | Cigadans que usaron ordenador
internet polos | 1165 (iltimos 3 meses 48,7%|54,0% | 63,0% | 59,0%
cidadans Cidadéns que usaron internet con fins
educativos ou formativos (cursos regulados) 4,9% | 8,8% |17,4%|17,2%
Cidadans que compraron por internet para
uso privado nos Gltimos 3 meses 7,6% |10,1%|21,0%|19,0%
Fogares con banda ancha 19,4%29,3%|34,0%| 32,0%

Empregados que utilizan ordenadores con internet

polo menos unha vez por semana 30,2%35,4%|37,0%| 36,0%

Empresas con acceso a internet 87,6%(92,7%94,0%| 94,0%

Empresas con sitio web 50,5%/50,2%| 70,0%| 68,0%
Acceso e uso de Empresas con acceso a intranet 22,5%|27,8%|35,0%| 33,0%
internet polas Empresas con acceso a extranet 11,3%1(12,8%/|17,0%|15,0%
empresas Empresas con persoal que traballa fora e

se conecta coa empresa 9,8% [10,8%|20,0%|19,0%

Empresas con ordenador 96,6%98,4% | 96,0%| 96,0%)

Empresas que usan aplicaciéns de e-learning

para formacién de empregados - 127,0%22,0%| 24,0%

Empresas con internet con banda ancha 91,4%|94,0% | 82,0%| 80,0%)

Fonte: observatorio OCEG

Analizando a tdboa 1 podemos extraer unha primeira conclusién: a practica totalidade
dos datos dan un diferencial negativo para Galicia, en especial as variables referentes aos cida-
dans. Excepto aqueles indicadores relativos ao nimero de empresas con sitio web, con orde-
nador e con banda ancha, o resto de indicadores mostran un panorama decepcionante, ata
se os comparamos cos datos da UE-25 integrado por 10 paises con rendas per capita signifi-
cativamente inferiores & galega.

Para realizar a andlise da Sl en Galicia centrarémonos nos dous tipos de usuarios, xunto
as administracions publicas, presentes en todo modelo e estratexia de sociedade da informa-
cién: os cidadans e as empresas. Parte dos datos expostos aqui proceden da diagnose da
sociedade da informacién de Galicia realizado pola Conselleria de Industria e Innovacién e
presentado a finais do 2006, primeiro estudo global e exhaustivo que realiza a Administraciéon
autonémica sobre o estado e contexto da SI na comunidade como paso previo & posta en
marcha do seu plan estratéxico.
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2.1. Uso de ordenador e internet polos cidadans galegos: unha fenda dixi-
tal complexa

Dos datos sinalados na tdboa 1 destaca extremadamente o escaso nimero de fogares
galegos con ordenador (50,1%) e o reducido nimero de fogares conectados a internet
(29,6%). Este baixo nivel de uso de equipos tecnoléxicos e acceso a rede vai condicionar,
como non podia ser doutro xeito, o desenvolvemento da sociedade da informacién, en
Galicia caracterizada pola existencia dunha serie de desequilibrios derivados dunha sorte de
combinacién de factores socioeconémicos con limitaciéns de tipo infraestrutural. Isto leva a
que a Sl galega reflicta diferentes graos de acceso, de utilizacién, asi como de habilidade no
uso das TIC, aflorando nos cinco ambitos en que adoita substanciarse a fenda dixital: territo-
rio, xeracion, formacién, nivel econémico e sexo.

Deste xeito, o acceso e uso das TIC van depender de se os cidadéns () residen en zonas
urbanas ou zonas rurais (con especial incidencia entre o interior do pais e a costa), () son
maiores ou menores de 45 anos, (Ill) son homes ou mulleres, (IV) posien maior ou menor
nivel de renda e/ou (IV) tefien estudos superiores, medios ou basicos. Estas cinco compofien-
tes inciden nos niveis de uso do PC e de acceso a internet —considerados pola literatura o
patrén de andlise sobre o nivel de evolucién da Sl— nun contexto socioeconémico xa de seu
complexo caracterizado por avellentamento e dispersién da poboacién, baixo nivel de renda,
falta de infraestruturas, escasa formacion dixital e informacion institucional limitada.

2.1.1. O uso do ordenador

O uso do PC en Galicia presenta as seguintes caracteristicas:

1-Mais do 80% dos usuarios de ordenador son menores de 45 anos, mentres que unica-
mente os maiores de 64 anos que o utilizan non chegan ao 15%.

2-Mais do 65% dos homes son usuarios de PC, fronte ao 45% das mulleres. O estudo da
Conselleria (pax. 13) alerta, a partir dunha analise dinamica da serie de datos, que non
se advirte unha tendencia cara a unha reducién deste diferencial.

3-A poboacién urbana mostra maiores niveis de uso das TIC. O 55% dos usuarios de PC
residen en poboacions maiores de 10 000 habitantes. Neste sentido é necesario apuntar
que de entre os 315 concellos galegos, méis do 60% ten menos de 5 000 habitantes.

4-As familias galegas con maior poder adquisitivo mostran maior propensiéon a usar o
ordenador. O 88% de familias cunha renda superior a 1 800 euros usan ordenador,
fronte ao 34% daquelas con ingresos inferiores a esta cifra.

5-Os cidadéans galegos con estudos medios e superiores usan mais frecuentemente o
ordenador que aqueles que posten estudos primarios.

2.1.2. Acceso a internet

Os datos relativos ao uso da rede por parte dos galegos dan conclusions similares as rexis-
tradas para o uso do ordenador. Comparando os datos das diferentes comunidades autébnomas
proporcionados polo INE, comprobamos que nos Ultimos tres meses (finais do 2006) unica-
mente un 41,9% de galegos accederon a internet —fronte ao 47,9% da media estatal—, un
valor considerablemente baixo con respecto as comunidades en cabeza: Madrid (59%),
Baleares (54%) e Catalufia (53%). Segundo datos do Observatorio Galego da SI, os servizos
mais demandados polos internautas galegos en internet son o correo electrénico (75,75%),
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a procura de informacién sobre bens e servizos (43,66%) e o acceso a medios de comunica-
cion (31,34%).

O uso de internet en Galicia mostra as seguintes caracteristicas:

1-Os lugares de acceso a internet dos internautas galegos son fundamentalmente o fogar
(61,90%) e o traballo (30,70%). Relacionado co lugar de acceso, os datos revelan ddas
compofientes claras de fenda dixital: territorio e nivel de ingresos. Desde o punto de
vista do territorio, o 88,6 % dos internautas dos concellos menores de 5 000 habitan-
tes acceden & rede desde outros puntos (cibercafé ou casa dun amigo), o que mostra
as deficiencias nas infraestruturas de telecomunicacions destes municipios. Pero alén
disto, é nestes municipios onde se computa un menor nimero de internautas, un 38%,
fronte ao case 60% nos concellos de mais 50 000 habitantes. Con respecto ao nivel de
ingresos, mentres o 69% das familias con rendas superiores a 1 800 euros acceden
desde o seu fogar, o 87% con rendas inferiores acceden desde outros puntos distintos
ao fogar ou traballo. Como sucede co uso do ordenador tamén aqui a maior nivel de
renda maior acceso a internet, de modo que o diferencial entre as rendas mais baixas
e as mais altas é de 75 puntos.

2-As poboaciéns urbanas e situadas no eixe atlantico empregan con maior frecuencia
internet. Se no ultimo mes (finais do 2006) o 45,62% dos coruiieses e o0 41,23% dos
pontevedreses accederon & rede, unicamente fixérono o 39% dos lugueses e o 32%
dos ourensans.

3-0 tramo de idade que fai un uso mais intensivo da rede é o formado polos menores de 45
anos, tal como se manifestou no uso do ordenador. Isto €, un 80% dos usuarios de inter-
net ten menos de 45 anos, cifra que aumenta ao 93% entre os 16 e os 24 anos.

4-A fenda dixital tamén se revela claramente no sexo, de modo que os homes acceden
un 20% mais & rede que as mulleres.

5-Os cidadéns con maior nivel de estudos (universitarios, diplomados e licenciados) acce-
den & rede un 63% mais que aqueles con estudos primarios.

Deste conxunto de datos podemos extraer o perfil do usuario medio de ordenador e
internet en Galicia. Tratase dun home, de menos de 45 anos, de clase media/media alta, con
estudos universitarios e que habita en nucleos urbanos do eixe atlantico. Ainda que nos ato-
pemos ante un perfil similar ao usuario medio espafiol, o uso das principais TIC por parte dos
galegos dista considerablemente da media estatal. En efecto, a persistencia de desequilibrios
na SI é comin en paises e en territorios con altos niveis de benestar. A diferenza estriba, xa
gue logo, na dimensién destes gaps, isto é, no grao e profundidade da fenda dixital que inte-
ract(ia e se agrava con outros indicadores de tipo socioeconémico. De compararmos Galicia
con outras comunidades auténomas relacionando o nimero de usuarios de ordenador e
internet coas variables renda, habitat e idade, o resultado non deixa marxe para a dubida.
Tendo en conta a media aritmética destas variables observamos que a comunidade galega se
atopa no furgén de cola, xunto a Estremadura e Andalucia, canto ao uso do PC e da rede,
por baixo do 90% sobre o 100% que representa a media estatal.

2.2. Uso do ordenador e internet polas empresas

Ainda que a maioria das empresas conta con aplicaciéns informaticas para a xestién, os
programas non son avanzados; unicamente a metade dos empregados utiliza o ordenador,
un terzo accede & rede e ten, en relacion coa media estatal, unha menor presenza en inter-
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net. Do conxunto das variables que poden ser analizadas neste ambito interésannos, para o
noso estudo, as seguintes:

- Empresas con ordenador: Unha analise comparada co resto das comunidades auté-
nomas sitda a Galicia por baixo da media no uso das tecnoloxias. Seguindo datos do
observatorio OCEG, as empresas con ordenador alcanzan o 96,6% e as empresas con
acceso a internet o 87,6% (fronte ao 92,7% da media estatal). Compre destacar que
existe unha relacién entre o nimero de empresas con ordenador e internet co tamafo
e facturacion da empresa, asi como co sector de actividade. Neste sentido, datos pro-
cedentes do Observatorio Galego da S| dan un diferencial de 5 puntos no uso do orde-
nador entre as empresas cunha facturacion inferior aos 600 mil euros e aquelas por
encima dos tres milléns de euros, diferenza equivalente para o acceso a internet.

Do punto de vista do tamafo, o uso de ordenador é case do 100% nas empresas con
entre 50 e 249 empregados, non asi nas microempresas, de 1 a 5 empregados. O 85% das
empresas con menos de 5 empregados estan conectadas a internet, cifra que se eleva ao 98%
nas empresas con mais de 21 empregados. Pola sia banda, practicamente o 100% das
empresas retallistas e as dedicadas as finanzas e aos transportes estan conectadas. Os servi-
zos que mais demandan son procura de informacion (98%) e prestaciéns bancarias e finan-
ceiras (87,7%), a través, fundamentalmente, de banda ancha (91,4% sobre o total de
empresas con internet segundo o INE)

- Empresas en internet: Polo que respecta ao nimero de empresas galegas con paxina
web, Galicia atépase, como no resto dos parametros analizados, por baixo da media esta-
tal; situacion especialmente critica de termos en conta que Espafia ocupa posiciéns de
cola dentro da Europa dos 25 (40% fronte ao 58% segundo datos de Eurostat). En con-
creto, sequindo datos de AETIC, as empresas galegas con web sitdanse en torno ao 26%,
porcentaxe que se duplica nas fontes do INE (40%). De novo Madrid (57%-40%) e
Catalufia (54%-46%) ocupan as posicions de cabeza en ambas as fontes de informacién.

Estes datos varian segundo o tamafio da empresa e o sector ao que pertence. Mentres
que s6 o 27% das empresas con menos de 5 empregados posle paxina web, esta cifra
aumenta ao 72% naquelas con mais de 30 traballadores. Pola sia banda, posten paxina case
0 57% das empresas retallistas e as dedicadas 4 fabricacion e as finanzas, fronte ao 24% das
empresas de construcién.

3. A ADMINISTRACION ELECTRONICA DA XUNTA DE GALICIA: A E-
XUNTA

Definir administracion electrénica non é tarefa doada debido & variedade de definicions
gue apareceron nos Ultimos anos na literatura especializada. Unha definicion que recolle unha
perspectiva ampla deste fendmeno é a achegada por Erkki Liikanen, antigo comisario euro-
peo para a Empresa e a Sociedade da Informacion, que define a e-administracién como «o
uso da tecnoloxia da informacion e a comunicacién nas administraciéns publicas en combi-
nacion co cambio organizativo e as novas técnicas para mellorar os servizos publicos e os pro-
cesos democréticos e reforzar o apoio as politicas publicas» (2003: 6).

Esta definicion recolle todos os aspectos nucleares que conflien neste novo modelo de
xestion publica como son: a xeneralizacién das TIC, a reforma da organizaciéon administrati-
va e a democracia e goberno electrénico, aspectos que, desde un marco mais xeral, conver-
xen no termo goberno electronico.
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Se o propdsito de toda estratexia de modernizacién administrativa é conseguir que as
administracions realicen o seu cometido de forma distinta a tradicional —baseada no «papel»
e na repeticién automatica do procedemento—, debe situarse a prestacién de servizos aos
cidadans e empresas no centro da sUa actividade, aforrando custos e realizando unha xestion
mais axil e eficaz das stas funcions. Neste sentido, cobran de novo protagonismo formula-
ciéns procedentes da Nova Xestion Publica en torno ao cambio organizativo e todos aqueles
aspectos relacionados como a adquisicién de novas técnicas de xestiéon ou o cambio de men-
talidade dos empregados publicos e dos seus métodos de traballo.

O cidadan convértese na pedra angular sobre a cal se configura a accién administrativa.
Ainda que este proceso de «empoderamento» do cidadan comeza coa deriva do Estado
clasico cara ao estado de benestar, é neste momento cando as administraciéns non sé ten-
tan abrirse, facerse mais transparentes e mais comprensibles, sendén que ademais sitGan a
participacion do cidadan na toma de decisions no centro das sdas prioridades. Consolidase
asi unha vision da e-administracién como dereito subxectivo, como unha parte central dos
novos dereitos dos cidadans na sociedade da informaciéon e o coflecemento, xunto con
outros dereitos sociais relacionados co acceso, dispofibilidade e formacién no uso das novas
tecnoloxias ou os dereitos en materia de proteccién de datos e comunicaciéns persoais
(Rodriguez, 2006: 2).

Para lograr implantar este modelo, altamente complexo, a xa ampla literatura sobre
goberno e administracion electrénicos recomenda, como primeiro paso, incentivar cambios
de certo calado no funcionamento interno das administraciéns en torno a dous focos princi-
pais: a informatizacién do traballo administrativo e a racionalizacién dos procesos internos, o
denominado back-office. Estamos ante un fenédmeno no que cobra cada vez mais importan-
cia o impulso das TIC nun contexto de administracién relacional e de goberno multinivel, isto
€, un modelo en que o aparello administrativo tradicional reduce de forma drastica as stas
dimensiéns reservandose a capacidade de planificacion, decisién, control e avaliacion e dife-
rindo a xestion directa dos servizos publicos a unha rede de instituciéns publicas e, funda-
mentalmente, privadas. As TIC convértense, deste xeito, nun instrumento tecnol6xico basico
que pode permitir o control e a avaliacion da rede de organizacions de servizos publicos,
mediante sistemas de control sobre o proceso de producién de servizos asi como conseguir
e sistematizar a informacién necesaria para planificar e coordinar estas redes organizativas
(Ramié, 2002: 2-6).

A informatizacién «non» reviste, en principio, maior dificultade que o custo econémico
—material e formativo— que leva parello. Non asi a racionalizacion e reenxefieria dos proce-
sos internos, tarefa que entrafia maior dificultade ao acometer a reestruturaciéon do comple-
xo procedemento administrativo, en funcién das esixencias informaticas e tecnoldxicas,
simplificdndoo e facéndoo mais comprensible ao cidadan. Achdmonos ante a enésima revisi-
tacién do «concepto de receptividade» cuifiado na década dos oitenta pola OCDE (1987) e
gue cobra maximo interese neste momento de extensién das TIC. Este concepto fai referen-
cia ao compromiso dos poderes publicos de facer accesible e comprensible o funcionamen-
to e estrutura da administraciéon implicando aos propios cidadéans na toma de decisions, e
facilitando a coordinaciéon e interoperabilidade entre os distintos organismos e unidades
administrativas implicadas nun procedemento.

Estes cambios a nivel organizativo deben ir acompafiados, ao mesmo tempo, dunha
diversificacion das canles de comunicacién cos cidadans (multicanalidade). Neste sentido, e

1 46‘% Vol.2_n.°3_2007_ Administracién & Cidadania



A E-ADMINISTRACION EN GALICIA: ENTRE A CONTINUIDADE E O CAMBIO _Xosé M.? Mahou Lago e Enrique Varela Alvarez

fundamentalmente en ambitos de escasa penetracion e intensa fenda dixital, internet non
pode converterse no Unico medio que pofia en contacto a Administracién cos usuarios. Os
organismos pUblicos deben dotar os cidadans dun conxunto de medios de acceso para que
estes decidan cal é o que mellor se adapta as suas posibilidades e necesidades, tales como a
telefonia tradicional, dispositivos mébiles ou, incluso, a comunicacion presencial.

Esta diversificacion de canles debe ir acompanada do mais alto grao posible de usabilida-
de e accesibilidade dos servizos electrénicos, a través de interfaces ben desefiadas e que fun-
cionen adecuadamente cos navegadores mais estendidos. Doutra banda, deben evitar
discriminacions culturais, formativas ou por discapacidade fisica, e aplicar formatos que non
lles supofian custos aos usuarios.

Esta comunicacion multicanle non debe, con todo, obviar a denominada unificacion do
punto de acceso a informacién e servizos online creando, entre outras iniciativas, macropor-
tais que coordinen distintos niveis administrativos e/ou departamentos, e estandaricen pro-
cedementos e tecnoloxias. Recentemente esta medida esté espertando, con todo, numerosas
criticas que avogan, desde a perspectiva da provision de servizos entre diferentes administra-
ciéns, por unha solucién de multiples portas de entrada ao mesmo.

A seguridade é outro elemento que preocupa aos usuarios e que debe terse en conta
nesta reorganizacién administrativa, sobre todo en aspectos relacionados coas transaccions e
o comercio electrénico. A xeneralizacién do DNI electrénico pode ser unha ferramenta deci-
siva que reduza os riscos derivados deste tipo de intercambios monetarios ou de datos alta-
mente sensibles.

Estudos recentes sobre o desenvolvemento da S| e e-goberno sitdan ao Estado espafiol
nesta materia nunha posicién de liderado intermedio, en funcién dos servizos e destinatarios
dos mesmos. Os aspectos negativos (lentitude na consolidacién do e-goberno, distancia dos
paises no mundo e en Europa na prestacion deste tipo de servizos, escasa chegada da
e-administracién aos cidadans) son en parte compensados polos positivos (sofisticacién de
servizos e boa orientacién da e-administracion as empresas), o que da como resultado esta
posicion que obriga a pensar na necesidade de duplicar os esforzos publicos en materia de Sl
e e-gobierno, sobre todo en aspectos relacionados cos e-servizos orientados & cidadania
(Tricas Lamana, 2002: 1-16).

Centrandonos na Xunta de Galicia, as orixes da administracion electrénica atépanse nas
diferentes actuaciéns desefiadas polo Goberno autonémico en torno ao impreciso, pero per-
severante, proceso de reforma administrativa que ocupa toda a década dos noventa. Dentro
deste proceso créase a Inspeccién Xeral de Servizos en 1990 e, sobre todo, a Direcciéon Xeral
de Organizacion e Sistemas Informaticos, en 1994, responsable da rede de comunicaciéns e
da informatizacién das unidades. Ambos os érganos van encargarse de definir unha estrate-
xia que simplifique e racionalice os procedementos administrativos a través da xeneralizacion
do uso das TIC.

As primeiras medidas que van ter unha incidencia decisiva no desenvolvemento posterior
da administracién electrénica galega —e que van actuar como proxectos de infraestrutura
comun ou aplicaciéns basicas— son as seguintes:

* A creacién en 1991 da rede corporativa de voz e datos da Xunta de Galicia que integra

ambos os tipos de comunicacions.

e O establecemento do Sistema de Xestion de Procedementos Administrativos (SXPA)

que vai permitir, por unha banda, definir procedementos baixo pardmetros de raciona-
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lidade, homoxeneizacién e estandarizaciéon de documentos e, por outra, tramitar expe-
dientes e obter informacién da sta xestion e seguimento.

e A posta en marcha do Sistema de Informacion Administrativa e Atenciéon ao Cidadan
coa apertura da paxina web da Xunta (http://www.xunta.es).

e A creacion dunha serie de sistemas de informacion e soluciéns de utilizacién comin
como o rexistro de contratistas (1995), a oficina de tramitacién Gnica de industrias
(OTU, en 1998) ou o portal dos concellos de Galicia (EIDOLOCAL).

Malia estas iniciativas, relativamente temperas, a administracion electrénica na comuni-
dade galega ainda non experimentou un cambio cualitativo que permita albiscar un paradig-
ma de administracién distinto ao tradicional, tanto na slGa vertente organizativa como na
relacion cos cidadéans e empresas. Neste sentido, a Xunta pon a disposicién dos cidadans, con
desigual grao segundo os casos, tres tipos de servizos: servizos de informacion, servizos de
comunicacién e servizos de tramitacion.

3.1. Servizos de informacion

Estes servizos tefien por obxecto proporcionar, a través, fundamentalmente, dun sitio
web, informacion de forma ordenada, ou estruturada en bases de datos, segundo as necesi-
dades dos usuarios. Tratase de aplicacions que tefien un importante impacto na cidadania
polo seu volume e polas necesidades de informacion que satisfan. As vantaxes da difusion de
informacién administrativa a través das TIC son claras. Segundo Pinto Molina e Gémez
Camareiro (2004:177), este tipo de aplicacions poden empregarse en mdltiples contidos e
poden consultarse en calquera lugar e desde mdltiples dispositivos.

Estamos ante un fornecemento de informacion que utiliza unha canle comunicativa uni-
lateral. Isto é, a Administracion ponse en contacto co usuario proporcionandolle informacién
adecuada e apropiada, tanto na forma (a presentacion e a linguaxe deben ser comprensibles)
coma no contido, no momento preciso e cara ao publico ao que vaia dirixido (os individuos
deben recibir unha informacién correspondente as stas necesidades no momento mais ade-
cuado para recibila) (Cruz Mundet e Mikelarena Pena, 2006: 336-437).

A péxina web da Xunta é un recurso orientado basicamente & informacion. Parcialmente
reformada no 2005, introduce un esquema visual e de uso estandarizado con formas claras
e sinxelas, e con enlaces textuais descritivos e rapidos. No entanto, a hora de definir seccions
mostra certa limitaciéon canto ao desefio e ao contido, xa que se reducen a ofrecer enlaces
directos as web dos departamentos sen organizacion da informacién nin o establecemento
de pautas comuns entre as consellerias.

Nesta paxina, os usuarios poden asesorarse sobre tramites ou organismos dependentes.
Para a informacion sobre tramites disp6n da aplicacion Guia do cidaddn, na que pode consul-
tarse, mediante unha procura ordenada por campos, os diferentes procedementos adminis-
trativos da Xunta en aspectos relativos ao seu obxecto (contido, beneficiarios e requisitos), a
normativa que o regula, a documentacién necesaria, os modelos normalizados dos documen-
tos (asi coma o prazo de presentacién e de resolucién e, de ser posible, a entrega a través do
rexistro telemético), e finalmente onde acudir para obter mais informacién. Porén, de acce-
dermos a este servizo, poderemos comprobar a falta de actualizacién de moitos procedemen-
tos, ademais de levarnos a sitios da anterior paxina da Xunta.

Canto a informacién sobre organismos, os cidadans poden cofiecer os organigramas das
consellerias, as stas funciéns, horarios, directorios e sedes, asi como as acciéns que empren-
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den a través da consulta e/ou descarga de memorias, monografias e publicaciéns periddicas.
A web dispén ademais dunha base de datos do DOG (Diario Oficial de Galicia) na que pode
consultarse normativa autonémica por diferentes campos.

Para rematar, nas portadas das web de cada departamento, asi como na paxina principal,
chama poderosamente a atencion o espazo que ocupan as noticias e eventos. Isto mostra,
sen ddbida, unha concepcidn da paxina excesivamente orientada & propaganda.

3.2. Servizos de comunicacion

Ainda que a informacién fornecida de forma unilateral é unha tarefa importante, esta
debe ser completada con outro tipo de comunicacién de maior alcance participativo.
Mellorar a informacién aos cidadans e, especialmente, aumentar a transparencia e apertura
das administracions foi unha idea recorrente nas reformas administrativas implantadas nas
Gltimas décadas; reformas que sitlan o cofiecemento sobre as preferencias e opinions dos
usuarios nun lugar central da xestién. Neste contexto adquire gran relevancia a posta en mar-
cha de mecanismos que propicien a comunicacién bilateral entre Administracion e
usuario, iniciando un contacto fluido e favorecendo a participacion activa destes ultimos nos
asuntos publicos.

Tradicionalmente as administracions e cidadans/empresas comunicaronse mediante telé-
fono ou a través de correo ordinario. Para que esta comunicacién bilateral sexa efectiva cre-
aronse oficinas de informacién e atencién ao cidadan nas que os traballadores publicos
axudan aos usuarios a afrontar (ou enfrontar) o procedemento administrativo e a iniciar un
didlogo permanente coa Administracion.

Nos ultimos anos a tecnoloxia posibilitou abrir o abano de posibilidades na area das
comunicacions, desde a telefonia mobil ata internet, pofiendo & disposicion dos usuarios
unha pluralidade de aplicacions web tales como foros (de mensaxes, de opinién e de discu-
sién) correo (e-mail, caixa do correo, listas de correo), blogs, wikis, grupos de noticia, chats,
mensaxeria instantanea etc., cuxo propdsito € invitar os usuarios, nunha sorte de agora elec-
trénica, a discutir, debater ou compartir informacién concernente a tematica do sitio.

Excepto o correo electrénico, que adopta diferentes formatos, e en especial a denomina-
da folla de suxestions e queixas, a Xunta de Galicia, como a maioria das paxinas web institu-
cionais, carece da practica totalidade destes servizos. Chegados a este punto, haberia que
preguntarse pola viabilidade destas ferramentas en contextos organizativos mais dirixidas a
defender a legalidade do procedemento e a aplicar de xeito rigoroso a norma que en incen-
tivar a participacion dos cidadans na toma de decisién. Dito doutra maneira, estan dispostas
as administracions publicas a permitir que parte dos seus recursos humanos participen en
encontros dixitais, se para iso tefien que destinar parte do seu tempo encomendado & xes-
tién a este tipo de accions?

3.3. Servizos de tramitacion

A diferenza dos anteriores, estes servizos facilitan a realizacion de transaccions e tramites
administrativos. Isto esixe cambios na tramitacién do procedemento e na mesma forma de
traballar do funcionario.

Como xa indicamos anteriormente, a Xunta inicia a principios dos noventa o redesefio
dos seus procesos internos a partir do establecemento do Sistema de Xestion de
Procedementos Administrativos (SXPA). Este sistema ponse en funcionamento a partir dunha
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plataforma informatica na que se integra un hardware e un software —asentado en sistemas
abertos de bases de datos e servidores Unix para que poidan acceder de forma simple e
simultdnea unha gran cantidade de usuarios— e un software de aplicaciéns para a tramita-
cién e a xestion dos datos de cada procedemento.

Previamente & sGa inclusién na plataforma, a Xunta selecciona aqueles procedementos
susceptibles de ser tramitados electronicamente, homoxeneizando e estandarizando os docu-
mentos do cidadan e confeccionando un fluxograma no que se establecen as distintas fases
do procedemento. Grazas a iso, o Goberno galego pode sofisticar os seus servizos en rede e
achegarlle valor engadido & sta xestion diaria.

Malia a existencia deste sistema, o radio de accién da Xunta é escaso desde o punto de
vista do nimero de procedementos que ofrece telematicamente. En lifias xerais, a
Administracién autonémica promove dous grandes tipos de servizos: aqueles dispofiibles con
certificado dixital e aqueles dispofiibles sen certificado dixital.

3.3.1. Servizos disporiibles sen certificado dixital.

Estes servizos (http://www.xunta.es/administracion-electronica) forman parte das aplica-
ciéns mais basicas e, por tanto, ineludibles, que debe pofier en marcha unha organizacién
orientada ao desenvolvemento da administracién electrénica. Estamos falando fundamental-
mente de ferramentas que proporcionan documentos, informacion, consultas e a posibilida-
de de rexistro de determinados sectores. Xa que logo, non permiten, ou unicamente no seu
inicio, a tramitacion telematica do procedemento.

Desde o punto de vista do fornecemento de documentos, a Xunta ofrece o servizo deno-
minado cuberta electrénica de solicitudes, a través do cal facilita asistencia para cubrir e
obter, via telematica, formularios. De entre os numerosos procedementos que ten a Xunta
asignados, unicamente pon & disposicién do usuario baixo esta férmula un repertorio moi
limitado de axudas e programas de investigacién desenvolvidos pola Conselleria de
Innovacién e Industria.

Pola sta banda, pédense consultar o estado do expediente administrativo (utilizando o
cédigo de identificacion do expediente e o DNI ou CIF), as contrataciéns administrativas (a
partir dunha procura por campos, accedendo a todo tipo de contratos das diferentes conse-
llerias ademais de poder subscribirse ao Servizo de Avisos de Publicacion que permite avisar por
correo electrénico de novas publicaciéns de concursos), os establecementos de acuicultura
marifia (ferramenta que permite realizar catro tipos de consultas: establecementos de culti-
vos marifos e auxiliares, cuadriculas vacantes e ocupadas, trdmites administrativos para o
outorgamento e a modificacién de titulos habilitadores, e responsables da xestién dos proce-
dementos) e os expedientes da campaiia de veran (nos que se pode acceder ao estado do
expediente sobre albergues xuvenis mediante o DNI e o nimero identificativo do mesmo).

No ambito dos rexistros, pédese consultar a publicacién electrénica de rexistros admi-
nistrativos (informacién almacenada nalglns dos rexistros xestionados pola Xunta, organi-
zados por consellerias e cunha variedade de procura segundo o contido do mesmo) e o
Rexistro de Investigadores de Galicia (RIGA) (que recolle, con maior e menor fortuna, dada
a ineficaz xestién da aplicacion, todo tipo de informacién, fundamentalmente o curriculo,
sobre os investigadores que traballan na comunidade auténoma).
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Dentro destes servizos disponse das denominadas oficinas virtuais. Seguindo o ronsel da
acreditada web da Axencia Tributaria, este portal, ao que se pode acceder desde a paxina
principal da Conselleria de Economia e Facenda, ofrece unha serie de servizos, con e sen cer-
tificado, dentro de catro secciéns. Polo que respecta aos servizos sen certificado, a seccién
Tributaria posibilita confeccionar a declaraciéon de determinados tributos ou realizar a verifi-
cacién de documentos. Na seccioén Perceptores péddense consultar orzamentos ou o Rexistro
publico de axudas, subvencidns e convenios e de sanciéns da Xunta de Galicia. E a seccion
Empregado publico permite cofiecer as retribuciéns dos traballadores publicos ou rexistrarse
no Rexistro de empregados publicos.

Para rematar, tamén se pode acceder ao servizo de publicacion de concursos e licita-
cion electronica. Desde este sitio € posible entrar nos xa comentados procedementos de con-
tratacion e servizo de avisos de publicacion de concursos, ademais de presentar
telematicamente, como veremos, ofertas con certificado dixital.

3.3.2. Servizos disporiibles con certificado dixital

Fronte aos anteriores, este conxunto de servizos sitGa unha pequena parte da
e-administracién da Xunta no seu maximo estadio de desenvolvemento ao permitir, non s6
informar ou proporcionar documentos, senén tamén efectuar todas (ou a maioria) das fases
dun procedemento administrativo a través de internet.

Para poder utilizar estes recursos é necesario, tal como informa a Xunta de Galicia na sta
paxina web (http://www.xunta.es/info-certificados), que o usuario estea en posesion do cer-
tificado correspondente da Fabrica Nacional de Moeda e Timbre (FNMT) que acredita a sda
identidade e o autoriza a asinar dixitalmente documentos electrénicos. A propia Xunta esta
habilitada para actuar como autoridade de rexistro da FNMT a través dunha rede de oficinas.
Os servizos dispofibles con certificado dixital son os seguintes:

- Rexistro telematico: Creado no 2005 polo Decreto 164 (capitulo Il, artigo 6), encar-
gase da xestion e recepcién das solicitudes, escritos e comunicaciéns presentadas polos
usuarios mediante sinatura electrénica. Adscrito a Secretaria Xeral da Conselleria de
Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza, a existencia dun rexistro destas carac-
teristicas é esencial para o desenvolvemento da e-administracién ao constituir a primei-
ra fase da tramitacién, o denominado asento, unha vez que o administrado envia a
solicitude correspondente.

O propio decreto no seu anexo VIl detalla os procedementos susceptibles de ser tramita-
dos por rexistro telematico. Dos 297 procedementos que contempla, s6 existen dispofiibles
via electrénica a dia de hoxe 32, isto €, un exiguo 11%, alglins dos cales sen actualizar.
Ademais, 0 95% entra no ambito de asistencia econémica que canaliza a Administracion cara
a colectivos concretos. Relacionado con este dato, é importante sinalar que das 12 conselle-
rias, unicamente 8 tefien dispofible algin tipo de procedemento electrénico, concentrando-
se case 0 69% nas consellerias de Presidencia, de Medio Rural e de Innovacién. Chama
poderosamente a atencién a ausencia de procedementos telematicos en consellerias de alta
incidencia econémica e social como Sanidade, Educacién ou Politica territorial.

- Servizo de envio de anuncios ao DOG: Regulado polo Decreto 349/2003, este servi-

zo permite ao usuario, a partir da obtencién do certificado dixital clase 2 CA, acceder
ao sistema cun nome de usuario e un contrasinal.
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- Licitacion electrénica: Como sinalamos anteriormente, este servizo permite, ademais
da consulta de procedementos e do aviso da publicacién de concursos, a presentacion
telematica de ofertas a concursos. Consta de duas aplicaciéns:

* A presentacion de proposicions propiamente dita, que lle esixe ao usuario posuir un
certificado de clase 2 e estar a sta empresa rexistrada no Rexistro de Contratistas da
Xunta, ademais de instalar unha compofiente Java no ordenador para realizar valida-
ciéns e asinar.

e A consulta da situacién das proposiciéns presentadas, que segue 0os mesmos requisi-
tos que a aplicacién anterior.

- Consulta de expedientes e do Rexistro de Contratistas: A consulta de expedientes
require, a través dunha pantalla de autentificacion, a identificacién do usuario indican-
do o seu certificado persoal. Pola sGa banda, para acceder aos datos das empresas
incluidos no Rexistro de Contratistas, os apoderados ou representantes das mesmas
deben posuir un certificado baixo a norma X.509 v3.

- Acceso as oficinas virtuais: Ademais dos servizos indicados, este portal permite acce-
der a outras aplicaciéns co uso de certificado. Mentres que na seccién Tributaria se
poden realizar pagamentos de impostos, en Perceptores pédense consultar operaciéns
de pagamentos ou consultar e modificar datos persoais. Asi mesmo, en Empregado
publico os funcionarios poden acceder & siia némina ou examinar as operacions realiza-
das sobre as contas de rexistro dun usuario.

3.3.3. Interaccion entre os usuarios e a e-Xunta

Unha vez apuntados os servizos da administracion electrénica da Xunta é conveniente
detérmonos a ver como estes son utilizados polos usuarios. Segundo o Observatorio Galego
da SI, 0 58% dos internautas galegos (un de cada catro cidadans) emprega internet para rela-
cionarse coa Administracion, sendo a Xunta o principal ambito administrativo ao que acoden
(30%), fronte a Administracion do Estado (11%) e as administracions locais (8%).

Neste sentido, interésanos pescudar cales son os principais servizos electrénicos aos
gue acceden os internautas. Conforme a estrutura da administracion electrénica, o 45% dos
usuarios busca informaciéon e o 30% descarga formularios, principais servizos, como vimos,
prestados pola e-Xunta. Dentro destes destacan a declaracién da renda (28,8%), os benefi-
cios sociais (bolsas e axudas) (15,7%) e o acceso a bibliotecas publicas (15,5%), segundo
datos do INE.

A diagnose elaborada pola Conselleria de Innovacién e Industria (pp. 93-98) sitGa o des-
cofiecemento dos servizos ofertados como principal causa que impide o aumento do nivel do
uso de internet para relacionarse coa Administracién. Non existe, por tanto, unha camparia
de difusion dos servizos ofertados que asegure o seu cofiecemento por parte da cidadania.
Asi, segundo datos recollidos, os cidadans tefien un escaso cofiecemento da oferta (tres pun-
tos sobre dez) e uso (20,26%) dos servizos electrénicos, ademais de recofiecer un 54% que
non ten necesidade de empregar internet.

Polo que respecta as empresas, o 67% relaciénase coa Xunta a través de internet . As
razéns que as levan a conectarse son, principalmente, que eliminan desprazamentos, que
non hai limite de horarios e que os servizos son mais rapidos. Cémpre matizar neste punto
que s6 0 9,42% das empresas valora positivamente a maior sinxeleza dos tramites, o cal pode
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estar mostrando que o modelo de racionalizacién e simplificacion do proceso administrativo
levado a cabo pola Xunta non é o mais indicado.

Como acontece con outros parametros analizados, existe unha relacién estreita entre o
tamafo da empresa e o acceso a servizos. Mentres que, unicamente, un 34% das empresas
de menos de 600 milléns de euros utilizan os servizos da e-Xunta, o 76% con mais de 3
milléns de euros utilizan tales servizos. O mesmo ocorre de contemplarmos o nimero de
empregados, xa que fronte ao 41% das empresas con menos de 10 empregados, un 63%
das empresas con entre 10 e 50 empregados son usuarios da e-administracion.

Canto aos servizos mais demandados, case o 70% das empresas inclinanse por aqueles
que posibilitan realizar o pagamento de impostos (IVE e imposto de sociedades) e xestionar
seguros sociais, aplicaciéns que dependen da Administracién Xeral do Estado.

Tipos de relacién dos cidadéns coa Administracién

Outras accions 11,89%

”Queixas e suxestiéns

Enviar formularios cubertos 24,83%

Obter informacion 44,76%

4. ESTRUTURA POLiTICO—ADMINISTRA'I:IVA DA E-XUNTA: PRIMEIRA
APROXIMACION AOS PLANS ESTRATEXICOS DA SI

Ata a actual lexislatura (VIl, 2005-2009), os sucesivos gobernos galegos (1982-2005) ocu-
paronse da Sl e do goberno electrénico (en diante e-G) e da administracion electrénica (en
diante e-A) dunha forma tanxencial e dispersa (salvo algunhas excepciéns), outorgandolle asi
a politica un «rango menor» no conxunto de politicas publicas, ata o punto de que non cabe-
ria falar ata datas recentes dunha certa xeneralizacion de plans e programas propiamente de
promocién da Sl e e-G/e-A por toda a estrutura administrativa, ainda que sen adquirir o
rango de politica publica.

Seréa no 2005, a través dos novos decretos de estrutura organica da Xunta de Galicia,
cando poidamos observar o incremento de importancia da politica para o goberno galego,
tanto en cantidade (nGmero de unidades dedicadas a Sl e e-G/e-A), como en calidade (uni-
dades de diferentes consellerias aplicadas & mesma area de politicas publicas), en especial a
través das iniciativas das consellerias de Presidencia, Administracions Piblicas e Xustiza e a de
Innovacion e Industria.

Ao longo das seguintes paxinas, e dentro desta primeira fase de contexto da investiga-
cién, imos proceder a describir polo mitdo as estruturas administrativas das cales dimanan
as politicas mais relevantes sobre a Sl e e-G/e-A actuais, ademais de esbozar un futuro esque-
ma de traballo sobre o funcionamento real de tales estruturas, a fin de comprobar a existen-
cia de posibles complementariedades e/ou redundancias e solapamentos entre ambas no
desempefio das politicas.
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4.1. Estruturas administrativas da Xunta orientadas ao fomento da Sl

Goberno e Administracién forman unha parella indisoluble necesaria para analizar a abor-
daxe por parte dos diferentes niveis de goberno das sias politicas publicas. As estruturas
administrativas son marco e instrumento destas actuaciéns publicas, que logo se desenvolve-
ran a través de plans e programas especificos. O caso do fomento e xestién da Sl e 0 e-G na
Xunta de Galicia non poderia ser diferente.

Compartimos a definicion de Rami6 (1999: 45) de estrutura administrativa: «esquema
formal que representa as relaciéns, as comunicaciéns, os procesos de decisidn, e os procede-
mentos que articulan a un conxunto de persoas, unidades, factores materiais e funciéns que
estan orientados & consecuciéon duns determinados obxectivos»; e aplicAmola & nosa investi-
gacioén, sen importarnos como esta funciona na practica, nin os seus factores de continxen-
cia (idade, tamarfio, sistema técnico, medio e poder; Mintzberg, 1999), seguindo os
elementos normativos basicos que a definen e a caracterizan nos seus inicios: os decretos
polos que se establece a estrutura organica dos diferentes niveis de goberno e a organizacién
dos seus departamentos administrativos. Seran estes produtos normativos dimanantes da
Xunta os que nos guiaran pola senda das politicas plblicas, que sobre a Sl e 0 e-G/e-A levan
a cabo os seus diferentes departamentos.

Este elemento é da maxima importancia dado que, como xa se mencionou, as estruturas
administrativas do Goberno galego son creadas nun medio politico de coalicion de goberno
entre dous partidos, sendo, por tanto, variables dependentes do sistema de goberno: o socia-
lista (Partido dos Socialistas de Galicia-PSOE, en diante PSdeG-PSOE) e o nacionalista (Bloque
Nacionalista Galego, en diante BNG).

Isto implica a posibilidade de que os programas sobre a Sl e o e-G/e-A estean impulsados
ben por unha conselleria baixo a responsabilidade dun socio de goberno nacionalista
(Conselleria de Innovacién e Industria), ben baixo a responsabilidade do outro socio socialis-
ta (Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza), ben de forma conxunta a
través de calquera das férmulas que se establecen no marco do Dereito Administrativo e que
cae baixo o paraugas da chamada Administracion funcional (organismos autébnomos, entida-
des publicas empresariais, fundaciéns, axencias...), ben activando mecanismos de coordina-
cién intergobernamental via comisions interdepartamentais.

Agora ben, que estruturas e unidades administrativas se encargan de desefar e pofier en
marcha esta politica plblica? No caso do Goberno galego, duas son as normas de referencia
gue enmarcan o traballo da sta organizacion administrativa nesta materia:

- Decreto 211/2005, do 3 de agosto, polo que se establece a estrutura organica da Xunta

de Galicia.

- Decreto 232/2005, do 11 de agosto, polo que se fixa a estrutura organica dos depar-

tamentos da Xunta de Galicia.

A analise de ambos os decretos méstranos as claras cal é a organizacién das unidades
administrativas da Xunta dedicadas a xestion da Sl e o e-G/e-A en Galicia: Por unha banda,
a Conselleria de Presidencia, Administracions Pdblicas e Xustiza (PSOE) e por outra, a
Conselleria de Innovacion e Industria (BNG).

4.7.1. Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza

A Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza é unha parte da organi-
zacion administrativa da Xunta de Galicia clave para o desenvolvemento dos procesos asocia-
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dos ao desenvolvemento da Sl relacionados coa e-administracién e o e-goberno. Deste xeito,
como o6rgano horizontal encargado de atender «as necesidades transversais do Goberno e
dirixe a infraestrutura organizativa e institucional da Comunidade Auténoma», correspénde-
lle a responsabilidade de estender este tipo de servizos (http://cpapx.xunta.es/portal/fun-
cions.htm) a toda a organizacién administrativa galega. Esta orientacién cara ao e-G/e-A
viuse recentemente reforzada pola aprobacién, por parte do Parlamento de Galicia, da Lei
4/2006, do 30 de xufio, de transparencia e boas practicas na administracién galega, que
obriga & Xunta a impulsar «o emprego e a aplicacion das técnicas e medios electrénicos e
telematicos para a realizacién da sda actividade e o exercicio das sias competencias».

A Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza esta integrada por un
total de 7 direcciéns xerais, das que unha delas, a Direccién Xeral de Calidade e Avaliacién
das Politicas Publicas, ten como responsabilidade a xestién da e-administracion. Esta funcién
desenvdlvea a través de dous programas (sobre os que volveremos mais adiante): o eXunta,
como | Plan para o desenvolvemento da e-administracién en Galicia; e o observatorio OCEG,
como servizo desta direccion xeral, que ten a finalidade de realizar estudos de prospectiva
sobre o e-goberno e a e-administracién en Galicia e analizar a calidade e dispofiibilidade dos
e-servizos ofertados pola Xunta.

Chama a atencién o feito de que os aspectos relacionados con xestion da
e-administracién e o e-goberno para toda a estrutura administrativa autonémica sé aparezan
reflectidos nun pequeno departamento con nivel de Xefatura de Servizo: Servizo de
Administracién Electrénica. Isto pese a que a sia misién establece o seguinte: «A Direccién
Xeral de Calidade e Avaliacion de Politicas Pdblicas exercera as sias competencias sobre todas
as consellerias, organismos delas dependentes, centros, servizos e unidades, asi como sobre
os entes e empresas publicas da Administracion da comunidade auténoma...»; ademais de
funciéns especificas en materia de e-administracién tales como «O impulso, xestién e coor-
dinacién da administracién electrénica» na Xunta de Galicia.

No mesmo sentido, tamén é significativo o feito de que outras unidades da Conselleria,
como a de Administracién Local, con nivel de Direccién Xeral, que ten competencias («xes-
tion das competencias que se atriblen & Comunidade Auténoma galega en materia de
Administracién Local») e dirixe os seus servizos cara ao outro nivel de goberno que conflie
na Comunidade Auténoma: o Goberno e a Administracién local; non desenvolvese, mais que
parcialmente ata a data, unha actividade parecida dirixida aos concellos galegos, e iso que
entre as stas funciéns aparece o «fomento e impulso da incorporacién das novas tecnoloxi-
as e de métodos de calidade nas administracions locais galegas». Falamos da iniciativa Eido
Local, como portal de informacién local destinada aos concellos, ademais do Portelo Unico,
como instrumento de xestion interna, integrado nas iniciativas levadas a cabo en colabora-
cién coa Federacion Galega de Municipios e Provincias (FEGAMP), no marco do desenvolve-
mento da e-administraciéon local. Rompendo esta tendencia, a Ultima actuaciéon da
Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza, de datas moi recentes (18-VIII-
07; www.xunta.es), anuncia unha iniciativa coordinada entre a Direccién Xeral de Calidade e
Avaliacion das Politicas Pablicas e a Direccion Xeral de Administracion Local, en materia de
e-administracién dirixida aos concellos galegos; estariamos falando de tres programas desti-
nados a ampliar a base infraestrutural e de aplicaciéns de e-administracion: Programa de difu-
siobn seguimento e avaliacion; Programa de mellora das infraestruturas; e Programa de
mellora de aplicaciéns da e-administracion.
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4.1.2. Conselleria de Innovacion e Industria

A outra parte da estrutura administrativa da Xunta que se ocupa de xestionar programas
relacionados coa Sl e o e-G/e-A, a cargo do BNG, é a Conselleria de Innovacién e Industria.
No seu organigrama reflictese parcialmente a dualidade de xestién, e algunha das contradi-
ciéns, que a Xunta de Galicia forxou nos decretos de estrutura organica, e dos diferentes
departamentos, en materia de Sl e e-G/e-A.

O departamento encargado sectorialmente da innovacion e a industria no Goberno gale-
go é a Conselleria de Innovacién e Industria articulada en torno a cinco direcciéns xerais.
E dunha delas a Direccién Xeral de Promocién Industrial e Sociedade da Informacién, da
que depende a Subdireccién Xeral de Desenvolvemento da Sociedade da Informacién, que
estd integrada por unha xefatura de servizo denominada de Desenvolvemento da Sociedade
da Informacién.

Seré esta Subdireccién Xeral a encargada de trasladar as actuaciéns do Goberno galego
en materia de Sl e e-G/e-A ao resto de sectores da Comunidade Auténoma, especialmente
ao empresarial-industrial (como se destaca nas stas funciéns), pero tamén de colaborar no
desenvolvemento da e-administracién dentro da Xunta de Galicia.

Como indicamos en paxinas anteriores, a Subdireccién Xeral, durante este primeiro peri-
odo da VIl lexislatura (2005-2007), levou a cabo unha serie de diagnoses destinadas a dar
corpo & actual Estratexia Galega da Sociedade da Informacién e a formular a modo de pro-
posta o Plano Estratéxico Galego da Sociedade da Informacién (PEGSI) 2007-2010
(http://www.sociedadedainformacion.eu/).

Entre as diagnoses do PEGSI destacan os relacionados cos aspectos socioeconémicos gale-
gos, as infraestruturas das telecomunicaciéns, o capital humano e a innovacién nas empre-
sas, a Administracién local, a caracterizacién do sector das TIC e a presenza das TIC no tecido
asociativo. Vemos que en nivel de diagnose fican cubertas as grandes dimensiéns dos acto-
res privados e semipublicos da Comunidade Auténoma de Galicia, pero realizase unha anali-
se pouco minuciosa do ambito da propia Administracién autonémica.

Interésanos deternos aqui, sequera unhas breves lifias, para destacar a aposta desta con-
selleria en relacion coa SI, o e-G e a e-A, cun orzamento estimado de 4 809 678 000 €, dos
cales 679 476 000 € serian achega da Xunta e 130 211 000 € doutras administraciéns publi-
cas. E é que o PEGSI 2007-2010 ofrece unha grande amplitude de actuaciéns que van desde
as infraestruturas basicas para a xestién da sociedade da informacién (telecomunicaciéns,
redes de acceso a internet...) ata aspectos que tefien que ver con contidos e servizos de infor-
macién, pasando polo desenvolvemento dunha lifia estratéxica dirixida ao sector empresa-
rial, acciéons de integracién en materias tales como exclusién social, medio rural e
desenvolvemento sustentable, ou o desefio de servizos publicos de calidade.

E neste punto (7. Servizos Publicos de Calidade) onde entendemos o interese da aposta
especifica da Conselleria de Innovacién e Industria polo e-G/e-A, e onde hai unha serie de cla-
ros puntos de contacto coa Conselleria de Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza. A
través deste apartado o PEGSI establece a necesidade de desenvolvemento dunhas bases
comuns de e-G/e-A, asi como de actuacidns sectoriais noutras consellerias e outras areas de
politicas publicas, especialmente en educacion, sanidade ou servizos sociais.
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5. CONCLUSIONS

A Xunta de Galicia iniciou, do mesmo xeito que o resto das administraciéns do seu medio,
un profundo proceso de reforma tendente a introducir, por unha banda, as TIC nos seus pro-
cesos internos e, por outra, a desenvolver mecanismos que faciliten unha maior participacién
da cidadania. Este longo e complexo camifio esta sucado de importantes obstaculos debido
ao escaso desenvolvemento da Sl galega e a un contexto socioeconémico, xa de seu, adver-
so. Da analise que realizamos ao longo destas paxinas podemos extraer as seguintes conclu-
siéns:

5.1. A Sl en Galicia esta fortemente condicionada por unha profunda fenda dixital que
se manifesta en diferentes ambitos (territorial, xeracional, nivel formativo, poder adqui-
sitivo e sexo) e que configura un perfil de usuario informéatico galego caracterizado por
ser un home, de menos de 45 anos, de clase media/media alta, con estudos universi-
tarios e que reside en nicleos urbanos da costa atlantica. Este perfil, ainda que seme-
llante ao espafiol, afastase dos parametros estatais en canto que a poboacién galega (1)
ten un 7% mais de poboacién maior de 45 anos, grupo que mostra menor grao de uso
de internet e do ordenador, (Il) poste menor taxa de ingresos familiares e (lll) mostra
maior dispersiéon da poboacion. Estes factores, xunto coa falta endémica de infraestru-
turas e a escasa formacién dixital, dan como resultado unha SI débil e de complicada
proxeccién de futuro.

5.2. As empresas galegas tampouco ofrecen, con respecto ao Estado e & UE, indicadores
positivos. As empresas con ordenador alcanzan o 96,6%; con todo, tan s6 un 87,6%
acceden a internet (segundo tamafio, facturacién e actividade). Un dato que cémpre
destacar é o relativo ao nimero de empresas con paxina web, que apenas alcanza o
26%. O principal factor que explica esta escasa introducién das TIC é a elevada presen-
za de PEME (95%) na estrutura econémica galega, mais remisas que as de maior tama-
fio a introducir innovacions tecnoldxicas.

5.3. Este escenario vai condicionar decisivamente o modelo de administracién electréni-
ca adoptado pola Xunta de Galicia. Se partimos da base de que a e-administracion é a
capacidade técnica, organizativa e xuridica de prestar servizos avanzados nun contex-
to de relacién entre diferentes niveis administrativos e de fomento de practicas de
democracia participativa, podemos concluir que a e-Xunta avanza, efectivamente, cara
a un novo paradigma administrativo pero, como fiel reflexo da Sl galega, de forma
lenta e extremadamente limitada.

Os diferentes modelos presentes na literatura especializada adoitan establecer 3 ou 4 fases

no proceso de implantacién de servizos en lifia, sendo a Gltima, os servizos de tramitacién, a
columna vertebral da administracién electrénica. Diso podemos inferir que, malia que as
administraciéns proporcionen informacién e unha maior comunicacién e apertura cara ao
usuario, se este conxunto de acciéns non van acompafadas das reformas necesarias que lles
permitan aos administrados realizar cada un dos pasos do procedemento administrativo
(informacién, acceso a formulario, presentacion de documentos, tramitacién propiamente
dita e consulta) non estaremos ante administracions netamente electrénicas.

Excepto casos excepcionais, os organismos publicos da maioria dos paises desenvolvidos,
incluida a Xunta de Galicia, atépanse entre as fases 1 e 2. Mais a diferenza dos proxectos mais
avanzados, o modelo de e-administraciéon herdado dos gobernos de Fraga —e seguido polo
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actual Goberno bipartito— incide de xeito insistente no aspecto informativo. O conxunto das
paxinas web da Xunta, e especialmente a sda paxina principal, oriéntase a ofrecer informa-
cién tanto de contido xeral, as veces ata propagandistico, como de tramites administrativos
a través da denominada Guia do Cidaddn, moitos deles, como puidemos comprobar, sen
actualizar.

A interaccion e tramitacion quedan reducidas, xa que logo, a un pequeno niimero de ser-
vizos dirixidos, sobre todo, a empresas. O establecemento do SXPA permitiu, sen ddbida,
pofier en marcha unha serie de aplicacions interactivas, ainda que a maioria unidireccionais
(descargar e cubrir formularios) mediante os denominados Servizos disporibles sen certificado
dixital, que posibilitan acceder a solicitudes (s6 a axudas e programas da Conselleria de
Innovacion e Industria) e consultar expedientes, contrataciéns administrativas ou rexistros.

Do punto de vista da tramitacién, a e-Xunta ofrece a modalidade Servizos disporiibles con
certificado dixital, servizos escasos en nimero e centrados nos primeiros pasos do tramite. Son
poucos os procedementos que poden realizarse via internet, a pesar da creaciéon no 2005 do
rexistro telematico, limitados a maioria a programas de axudas e subvenciéns xestionadas
fundamentalmente polas consellerias de Presidencia, de Innovaciéon e de Medio Rural. As
empresas poden, tamén, presentar proposicions a través de licitacion electrénica.

Unha versiéon avanzada da tramitacion telematica é a proporcionada pola Conselleria de
Economia e Facenda mediante as oficinas virtuais que na sGa seccién Tributaria permite reali-
zar o pagamento dunha serie de impostos autonémicos (transmisiéns patrimoniais, doazéns
e sucesions). Mais a implantacion deste tipo de servizos altamente sofisticados atépase obs-
taculizada pola ausencia, non s6 de medidas formativas, senén tamén de campafias institu-
cionais de difusiéon que lles permitan aos cidadans cofecer tales aplicacions e convencerse da
necesidade de utilizalas. Doutra banda, tampouco o modelo de racionalizacién e simplifica-
cién do procedemento posto en marcha pola Xunta esta dando os seus froitos & vista do irri-
sorio 9% de empresas que valoran positivamente a maior sinxeleza dos tramites como trazo
distintivo do e-goberno.

5.4. Previsiblemente a e-Xunta tendera a converxer co resto das comunidades mais avan-
zadas, unha vez que se pofian en marcha os incipientes plans de fomento da SI. En todo
caso, podemos constatar a existencia de certas «disonancias» en torno ao xeito en que
a Xunta de Galicia esta levando a cabo a sta estratexia de e-goberno. Por unha banda,
existe, en efecto, un fio condutor a través do PEGSI, como lifia de coordinacién e impul-
so en toda a organizacion cara ao e-G/e-A, pero cun bo nimero de iniciativas sectoriais
xa comezadas (educacion, sanidade, pesca...) que seran complicadas de coordinar.

Doutra banda, o estudo organizativo da Xunta indica certo grao de especializacion no
desenvolvemento de programas nesa materia por parte tanto da Conselleria de Presidencia,
Administraciéns Publicas e Xustiza (que implanta o plan denominado eXunta) como da
Conselleria de Innovacién e Industria (que desenvolve a Estratexia Galega da Sociedade da
Informacién).

Ainda que esta especializacién non ten, en principio, unha connotacién negativa, si pode
afectar & organizacién interna encargada do fomento da Sl e do e-G/e-A, pois relega a un
segundo plano a Conselleria de Presidencia, Administraciéns Pablicas e Xustiza, principal
6rgano de xestion transversal que ten encomendado o desenvolvemento, desefio e posta en
marcha do e-goberno e a e-administracién no resto dos departamentos da Xunta. Correse,
polo tanto, o risco de que as medidas adoptadas non sexan integradoras, non cheguen por
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igual a toda a organizaciéon administrativa e poidan provocar que cada un dos departamen-
tos consolide a sta propia estratexia alén do PEGSI (e do eXunta), con espazos propios de uti-
lizaciéon das TIC, dirixidos aos seus usuarios, e instrumentos de participacién cidada
diferentes. Este escenario pode comprobarse con grande forza nas consellerias de Sanidade,
de Educacion e Ordenacion Universitaria, Medio Rural, ou de Pesca e Asuntos Maritimos, con
potentes desenvolvementos tecnol6xicos de xestion interna (intranets para a xestion do per-
soal, a teleformacion, bases de datos xuridicas...), asi como plataformas de e-administracion
relacionadas cos seus servizos (aplicacions de SMS, espazos didacticos...).

Tamén, a posibilidade de que os programas sexan desefiados por unha parte da estrutu-
ra administrativa orientada a xestion da innovacién e o sector industrial e que non se poten-
cie a coordinaciéon entre ambas as consellerias a través da Comision Interdepartamental da
Sociedade da Informacién pode producir que os seus esforzos fiquen minimizados e diluidos
dentro das respectivas estruturas das consellerias, chegando a ser advertidos s6 polos secto-
res empresariais (industriais), clientes directos da Conselleria, e non polo resto de sectores
produtivos (sectores primario e terciario —servizos—), ademais de pola Administracién local,
asi como polo tecido social galego.

Hai xa algin tempo Jordana (1999: 17-28) destacou unha serie de elementos estratéxicos
relacionados coa Sl e o e-G/e-A nas administracions puUblicas sobre os que conviria reflexio-
nar para evitar frustracion de expectativas politicas (en termos de politics non de policy),
ensanches da «fenda tecnoléxica» ou, simplemente, dispendio de fondos publicos en forma
de redundancias e solapamentos de plans e programas (Jordana, 1999: 27):

- Dado que a ambicién dos proxectos é inversamente proporcional ao seu éxito e fican
asi, a maior parte deles, no nivel de desefio e planificacion, sera necesario que todas as
consellerias implicadas (de forma transversal e sectorial) dupliquen os esforzos nesta
area de goberno e xestion.

- As dificultades céntranse na integracién das iniciativas sectoriais de cada unha das con-
sellerias na estratexia comin da Xunta (PEGSI e eXunta), por canto poderian ser vistas
como un aumento de cargas de traballo; razén que obriga a aumentar as lifias de coor-
dinacién das duas estruturas centrais (Presidencia e Innovacién) co resto das conselle-
rias.

- Todos os procesos de elaboracion das politicas de promocién da Sl e o e-G/e-A son lon-
gos, necesitados de continuidade no tempo; se isto fose asi, poderiase supofier a impli-
cacién dos diferentes actores de cada unha das politicas en mellora das plataformas e
Servizos.

- Seréa preciso valorar o grao de experimentacion e incerteza deste tipo de politicas, co
fin de non sobredimensionar os seus resultados nin frustrar posibles expectativas en
relaciéon cos seus impactos tecnoléxicos, econémicos e sociais.

- Como en todo proceso de modernizacién administrativa, deberase asumir a necesida-
de dun liderado politico (tanto horizontal como sectorial) no desenvolvemento destas
politicas de promocién para mellorar a coordinacion.

En Galicia, e segundo a andlise anterior, podemos establecer duas conclusiéns destacadas
para esta primeira fase da investigacion. A primeira delas ten que ver coa importancia inter-
media («rango») que a Xunta de Galicia, na lexislatura actual (VIl, 2005-2009), lle concedeu
& promocién da Sl e o e-G/e-A. Para iso non temos mais que ver os decretos de estrutura
organica en vigor que nos mostran unha multiplicidade de actuaciéns en diferentes conselle-
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rias (Presidencia, Administraciéns Pdblicas e Xustiza e Innovacién e Industria), cun nivel de
subdireccion xeral e xefaturas de servizo.

A segunda é que na Xunta de Galicia, inicialmente (e a falta dunha analise mais profun-
da dos programas), convén falar de dous plans ou programas publicos e non dunha politica
publica de desenvolvemento da Sl e o e-G/e-A (Welp e Fernandez, 2003: 52), entendendo
polos primeiros como «unha suma de acciéns sen maior conexién nin obxectivos integrados»
e pola segunda, «un desefio coordinado e integrado cara a un obxectivo definido».

E evidente que a Xunta de Galicia apostou pola Sl e polo e-G/e-A con boas e ambiciosas
iniciativas en forma de programas de actuacién. Consideramos, ao mesmo tempo, que a sGa
ordenacién dentro do complexo mapa administrativo non foi a mais adecuada, nin en
dimensién (ndmero e falta de claridade nas consellerias) nin en relevancia e rango adminis-
trativo (xefaturas de servizo e subdireccién xeral). O mesmo ocorre cos instrumentos de xes-
tion destinados a coordinacién formal ou informal entre elas, dos diferentes plans e
programas que se implantan, podéndose establecer a priori elementos de solapamento e
redundancias no desefio, formulacién e posta en marcha deste tipo de politicas publicas; un
bo exemplo disto serian as iniciativas de ambas as consellerias en relacién coa Administracion
local: por unha banda a Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza, a tra-
vés das sUas direccions xerais de Calidade e de Administracion Local; por outra, a Conselleria
de Innovacién e Industria en colaboracién coa de Medio Rural.

Sendo cofiecedores da importancia que ten a politica na administraciéon (Mesa, 2000:
211-235), parece claro que o grao de incidencia dos pactos de goberno, que levaron ao
poder ao PSdeG-PSOE e ao BNG en xullo do 2005 —en forma de reparticion de areas de poli-
ticas publicas e de xestion— esfumou unha posible estratexia politica conxunta sobre S| e e-
G/e-A na organizacién administrativa galega.

O futuro dira se a necesaria coordinacion entre departamentos fai que as estratexias sobre
SI, e-goberno e e-administracion chega ao resto dos departamentos (en especial ao de
pesca), ao outro nivel de goberno en Galicia (concellos) e aos cidadans (o sector industrial
parece ben representado nestes esforzos), sorteando o goberno tradicional e alcanzando
modelos de bo e-goberno (Welp, UrgellL e Aibar, 2005: 84-97).
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