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1 Introducidén

1.1 Obxectivo e estrutura

O principal obxectivo deste documento é analizar a situacién da administracidon electrénica na
Xunta de Galicia, nas suas consellerias e nos seus centros xestores dependentes. Este estudo tamén
pretende destacar a importancia da implantacion na administracidon publica dos distintos servizos
electronicos destinados aos cidaddns, empresas e resto de organizacions como unha das pezas
claves para promover o desenvolvemento da sociedade da informacién en Galicia.

O informe foi desenvolvido polo Observatorio da Modernizacion e da Sociedade da informacion de
Galicia (OSIMGA), no marco das tarefas de xestion encomendas pola Secretaria Xeral de
Modernizacidn e Innovacidn Tecnoldxica da Presidencia da Xunta de Galicia & Fundacion para o

Fomento da Calidade Industrial e o Desenvolvemento Tecnoldxico de Galicia .

O presente documento ofrece unha escolma dos resultados obtidos na Enquisa da Administracion
Electrénica na Xunta de Galicia do ano 2009. Estes datos complétanse con informaciéns de
enquisas similares realizadas en 2007 e tamén cos resultados da Enquisa de Administracion
Electrénica realizada no ano 2009 no conxunto de Espafia coa participacion de todas as
Comunidades Autdonomas e do Ministerio de Presidencia.

Baixo a denominacion unica de “administracidén electronica”, o documento inclde informacions de
3 tematicas diferentes segundo os dmbitos especializados: 1) administracién electrénica (aspectos
internos da propia administracidn), 2) goberno electrdnico (aspectos de tramitacions que afectan
aos usuarios; cidadadns, empresas ou outras organizaciéns) e 3) participacién e democracia
electrénica (aspectos relacionados coa colaboracion, participacion, e procesos de libre opinidén por
parte dos usuarios). Para simplificar, no documento utilizarase unha Unica denominacién:
“administracion electrénica”.

As informacidns incluidas no documento estrutliranse en catro capitulos:
e Introducién
e Asituacién da administracion electrénica en Galicia

e Asituacion da administracion electronica nas Comunidades Auténomas
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e Resultados destacados e conclusions.

Nos dous capitulos principais do documento que analizan a situacidon da administracion electrénica
en Galicia, e no conxunto do Estado, séguese unha estrutura similar de apartados:

e Equipamento e conectividade

e Aplicacidns e o software libre

e Xestién informatica das TIC

e Sitioweb

* Intranet

e Certificados electrénicos

e Mddulos de tramitacion telemdtica

e Canais de comunicacion cos cidadans
e Servizos electrdnicos

* Procedementos integrados electronicamente.
e Participaciéon e democracia electrénica

e (Catdlogo de procedementos

Lei 11/2007

O documento tamén inclie un apartado de anexos coa seguinte informacion:
e Cuestionario da enquisa
*  Ficha técnica

Por ultimo, este traballo resulta moi acaido, xa que, segundo o establecido pola Lei 11/2007 para o
acceso electrénico dos cidadans as administracions publicas, a administracion electrénica (e
especialmente internet) deixa de ser unha canle opcional de atencién e servizo que as
administracions podian empregar e pasa a converterse nun dereito da cidadania e, polo tanto,
nunha obriga para as administracions que deben pofier en marcha os mecanismos necesarios que
garantan este dereito.

10
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1.2 O Observatorio da Modernizacion e da Sociedade da
Informacion de Galicia (OSIMGA)

O Observatorio da Sociedade da Informacién e a Modernizacion de Galicia (OSIMGA) é un 6rgano
asesor para a valoracion da evolucion da sociedade da informaciéon, a modernizacién
administrativa e a administracion electrénica nas administraciéns publicas de Galicia, e para a
participacidn e colaboracion coas distintas Administracidns publicas.

O OSIMGA é un sistema de informacion para a analise, comparacién, seguimento e divulgacion de
datos, infomacion e cofiecementos nas devanditas materias.

Creado e regulado polo Decreto 21/2010 do 4 de febreiro de 2010, o OSIMGA estd adscrito &
Secretaria Xeral de Modernizacidn e Innovacion Tecnoldxica da Xunta de Galicia.

Entre as suas funcions destacan as seguintes:

e Desenvolver ou promover recompilacidns, estudos e andlises de datos relacionados coa
sociedade da informacién.

e Facilitar comparaciéns e alifiaciéns dos datos dese nivel de desenvolvemento e tendencia
con outros marcos xeograficos.

* Promover o intercambio de experiencias e informacién, asi como cooperacién entre
administracions, observatorios ou outros organismos, profesionais e persoal investigador.

¢ Impulsar actos formativos, reunidns de expertos ou grupos de traballo.
e Promover e xestionar a elaboracion e difusidon de publicacidns técnicas.

e Xestionar e ofrecer informacion sobre o desenvolvemento da sociedade da informacion en
Galicia, actividades formativas, noticias e enlaces con outras fontes de informacion,
observatorios ou entidades de interese.

e Elaborar e presentar informes sobre o estado e evolucién das materias relacionadas co
observatorio.

e Facilitar datos a outros organismos con competencias na materia, referidos &
Administracién electrdénica e ao desenvolvemento da sociedade da informacion.

11
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e Analizar o estado de desenvolvemento da sociedade da informacion para toda a cidadania,
poifiendo especial interese nas mulleres, persoas con discapacidade, persoas maiores e
colectivos en risco de exclusion.

e Avaliar e servir para definir politicas publicas en materia da sociedade da informacidon e
modernizacién da Administracién.

OSIMGA conta cunha paxina web especifica ( http://www.osimga.org ) que constitle unha canle
aberta de comunicacion e difusidn dos datos, informacidns e traballos que elabora.

1.3 Consideracions sobre a metodoloxia

Convén facer as seguintes consideracidns respecto ao proceso de desefio e recollida de datos da
Enquisa da Administracidn Electrénica na Xunta de Galicia do ano 2009.

O cuestionario utilizado en Galicia, ten como base a Enquisa da Administracion Electrénica do
Observatorio de Administracion Electrdnica que se desenvolve en todo Estado no marco dun grupo
de traballo no que participan todas as Comunidades Auténomas e o Ministerio de Presidencia. Esta
enquisa leva xa varios anos recolléndose, incorporando cada ano pequenos cambios e adaptacidns
e algln anexo tematico no que Galicia ten participado activamente. A enquisa de Galicia ademais
de recoller os datos que se empregaran no estudo estatal que realiza o Ministerio de Presidencia,
recaba algunha informacién adicional que resulta de interese para analizarmos a situacion na
Comunidade Auténoma Galega.

O periodo de referencia da enquisa para as variables de fondo é o 1 de xaneiro de 2009 e o periodo
para as variables de fluxo, aquelas preguntas referidas a un intervalo de tempo, é o ano 2008.
Tendo en conta a estrutura da Xunta no periodo de referencia, as enquisas de recollida de datos
foron dirixidas & Presidencia, & Vicepresidencia e Consellerias da Xunta de Galicia. A efectos de
simplificacién, neste documento tanto a Presidencia e a Vicepresidencia da Xunta de Galicia son
consideradas como unha “conselleria” mais, co cal o total de consellerias consideradas alcanza 6
numero de 14. Polo tanto, e dado que no documento é habitual presentar os resultados obtidos
como unha porcentaxe de consellerias (por exemplo porcentaxe de consellerias que tefien
software libre), a contribucién de cada conselleria corresponde a un 7,1%.

No proceso de recollida de datos, as consellerias proporcionan informacién do total de centros da
conselleria (sede central, delegacidns, e outros centros). As consellerias tamén proporcionan
informacion de centros xestores ou organismos auténomos dependentes delas (que desenvolvan

12
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principalmente funciéons administrativas) no caso de que dispofian desa informacion. Se as
consellerias non dispofien de datos dos organismos dependentes, recdllese a informacion
directamente dos organismos mediante unha enquisa propia. Esta informacidn dos organismos é
consolidada posteriormente coa obtida directamente nas consellerias, constituindo a informacion

definitiva da conselleria.

En xeral, nos datos da conselleria de educacidn, non son tidos en conta os datos individuais dos
centros de ensino nin das universidades (por exemplo, nimero de ordenadores). Cando se
consideren datos destes centros educativos, mencidnanse expresamente.

Do mesmo xeito, en xeral, nos datos da conselleria de sanidade, non son tidos en conta os datos
individuais dos centros sanitarios (centro de saude, hospitais, etc). Cando se consideren datos dos
centros sanitarios, mencidnanse expresamente.

Entre a enquisa do ano 2009 e as do ano 2008 e 2007 hai lixeiras variacidons en canto aos “centros”
incluidos nos datos recollidos. Considéranse que os centros son os servizos centrais (un centro), as
delegaciéns (normalmente catro centros; un por provincia) e os organismos dependentes das
consellerias (organismos autdnomos, entes de dereito publico, sociedades, etc).

A informacién recollida na enquisa tanto das consellerias como dos centros dependentes delas
(cando os houbera), foi proporcionada polos correspondentes responsables informaticos.

13
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2 A administracion Electronica na Xunta de Galicia

O achegamento a situacidon da administracion electrénica na Xunta de Galicia levarase a cabo
analizando os principais datos recollidos na enquisa do ano 2009, completdndoos coas
informacidns das enquisas dos dous anos anteriores.

A andlise dos datos considera os seguintes apartados: Equipamento e conectividade, Aplicaciéns
informaticas, Xestion de actividades informaticas, Sitio web, Intranet, mdédulos de tramitacion,
Servizos e tramites electrdnicos, Interaccidons entre administracidns, participacion electrdnica e
Catélogo de procedementos.

2.1 Equipamento e conectividade

Os equipos informaticos e a sUa conectividade son as duas infraestruturas bdsicas para poder
ofrecer os servizos da administracidn electrénica e por tanto aquelas que permiten o acceso por
parte dos usuarios. Neste apartado repdsanse os datos bdsicos sobre os equipos utilizados
directamente polo persoal da administracién (ordenadores de usuario de sobremesa e portatiles) e
0s equipos centrais (servidores). Tamén se revisa a conectividade dos equipos entre si (rede local) e
co exterior (conexidn a internet).

Equipos informaticos de usuario

No ano 2009 na Xunta de Galicia existian preto de 20.000 ordenadores de usuario (19.893
exactamente). Dentro deste grupo incliense 1.818 ordenadores portatiles o que representa unha
porcentaxe de 9,1%. Nos ultimos anos o numero de ordenadores (tanto de sobremesa como
portatiles) foi medrando.
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Figura 1 Numero de ordenadores nas consellerias. 2007-2009

A maioria dos ordenadores (17.992, un 90,4%) estan conectados & rede local, pero ainda existe una
porcentaxe significativa proxima ao 10% que non o estdn. Nos Ultimos anos incrementouse
considerablemente a porcentaxe de ordenadores con conexion a rede local.

Do total de ordenadores existentes na Xunta de Galicia, hai un 70% (13.921) que ten acceso & rede
internet. Esta porcentaxe nos Ultimos anos non seguiu a mesma tendencia (no ultimo ano
aumentou, pero no anterior diminuiu. Esta fluctuacién pode obeder a reestruturaciéns e cambios

na Administracion autondmica.

Equipos servidores

No ano 2009, na Xunta de Galicia existia unha descentralizacidon da xestidn informatica. Ainda que
existian aplicacidons corporativas compartidas por todas as consellerias e centros dependentes,
cada conselleria adoita ter o seu propio equipamento de servidores e equipos centrais que dan

servizo ao seu persoal.

No ano 2009 no conxunto da Xunta de Galicia existian 1.152 servidores. Practicamente a totalidade
dos servidores atopdbanse en instalacidons propias das diferentes consellerias. S6 8 equipos
servidores estaban situados en instalacions alleas 3as consellerias. Non obstante, hai unha
porcentaxe significativa de consellerias (o 42,9%) que tefien algun servidor en instalacions alleas.
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Figura 2 Numero de servidores nas consellerias. 2007-2009

Conectividade

Na Xunta de Galicia en 2009 existian 626 centros administrativos interconectados
informaticamente, o que supén un 97,8% do total de centros administrativos. Como centros
administrativos considéranse as sedes centrais das consellerias, as delegacidns territoriais e os
organismos e centros con entidade propia dependentes das consellerias e non se consideran os
centros educativos e os centros sanitarios. Con respecto 4 banda larga, existian 588 centros con
banda larga o que representa un 91,9% do total.

0,

100% - 91,0% 97,8%
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o
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25% A
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Centros que tefien banda larga Centros interconectados
informaticamente

Figura 3 Porcentaxe de centros administrativos con banda larga e interconectados. 2009

Nos ultimos anos, o numero de centros administrativos interconectados e con banda larga
incrementouse de forma importante.
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Figura 4 Nimero de centros con banda larga e interconectados. 2007-2009

Con referencia aos centros das consellerias de educaciéon e sanidade, en 2009 existian 910 centros
educativos e 213 centros sanitarios con banda larga, que representan o 73,5% do total de centros

educativos e 0 42,5% dos centros sanitarios.
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Figura 5 Porcentaxe de centros educativos e sanitarios con banda larga. 2009
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2.2 Aplicacions informaticas e software libre.

Evidentemente nunha organizacién tan extensa como a Xunta de Galicia a cantidade e variedade
de software e aplicacions informaticas é moi ampla. Neste apartado sé se considera un pequeno
grupo de aplicacidns e diversos aspectos relacionados coa implantacion do software libre.

Aplicacidns informaticas

Se ben cada unha das consellerias ten a sla propia problematica e por tanto ten a sla propia
xestién e aplicacions informaticas, dentro deste apartado sé consideraremos un conxunto de
aplicacidons xerais de tipo transversal que poderian ser empregadas por todas as consellerias. En
xeral, estas aplicacions non adoitan estar moi estendidas nas organizacidns e, por iso, &€ importante
facer un seguimento delas.

A aplicacién de inventario informatico facilita o cofiecemento da situacién dos recursos
informaticos (hardware, software e de datos) 4 vez que permite levar a sta xestion e realizar unha
planificacién destes recursos. A aplicacién de inventario informatico estd moi estendida e utilizase
no 92,9% das consellerias. Non sucede o mesmo coa aplicacion de xestidn de fluxo de traballo, que
s6 empregan algo mais da metade das consellerias (o 64,3%) e que permitiria xestionar de xeito
uniforme unha parte importante dos procesos administrativos. De forma analoga, algo mais da
metade das consellerias (o 57,1%) empregan as aplicaciéns de cadro de mando destinadas a
integrar, visualizar e facer un seguimento continuado das principais variables de xestiéon da

organizacion.
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Figura 6 Aplicacions informaticas das consellerias. 2007 - 2009
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Outras aplicacions de menor uso son as de teleformacidn (e-learning) que estd dispoiiible no 35,7%
das consellerias e as aplicaciéns de xestién da calidade que sé son empregadas por un 14,3% das
consellerias.

Se ben nos dous ultimos anos o uso de todas estas aplicacidons foi medrando, cabe destacar o
avance importante do software de xestién do fluxo de traballo, pasando do 21,4% de consellerias
no ano 2007 a o 64,3% no 2009 (43 puntos porcentuais mais), o que reflicte a importancia que as
administracions publicas outorgan & normalizacién informatica dos seus procesos administrativos.

Software libre

O software libre (aplicaciéns informaticas que poden ser usadas, copiadas, estudadas, modificadas
e distribuidas libremente) vén adquirindo nos ultimos anos unha importancia cada vez maior. Nas
administracions publicas o seu uso estase estendendo @ maior parte das organizaciéns, polo que
resulta de especial interese facer un seguimento da sua situacion.

Pédese dicir que na Xunta de Galicia o software libre Usase (nalgunha medida) na maior parte das
consellerias (un 92.9% delas o usa), tanto nos ordenadores de usuario, como nos equipos
servidores. O software propietario pola sia banda Usase na totalidade das consellerias.
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Figura 7 Uso do software libre nos ordenadores e servidores. 2007 - 2009

Segundo o tipo de software utilizado (aplicacidns de usuario ou sistemas operativos), a maioria das
consellerias (0 92,9%) usa software libre nalgunha medida tanto nas aplicacidns como nos sistemas
operativos dos servidores. En cambio, no que se refire aos equipos de usuario, a maioria das
consellerias (0 92,9%) xa usan software libre nas aplicaciéns, mentres que nos sistemas operativos
algo mais da metade das consellerias (o 57,1%) usan algun software libre, o cal resulta |6xico pois
cambiar ou utilizar una aplicacidon é moito mais doado que todo o sistema; ademais os usuarios
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tefilen menos cofiecementos de software libre que o persoal informatico que habitualmente
emprega os servidores.
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Figura 8 Tipos de software libre usados en ordenadores e servidores. 2007 - 2009

Tratando de afondar un pouco mais no alcance do uso do software libre, obsérvase que no caso
dos servidores existen 525 equipos con software libre (o 46% do total de servidores) fronte 885

equipos con software propietario (77% do total) o que resulta nunha relacion de 37% a 63%
respectivamente.
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Figura 9 Numero de servidores con software libre e propietario. 2007 - 2009
Respecto dos equipos de usuario, no conxunto da Xunta de Galicia existen 9.887 ordenadores con

software libre (o0 50% do total de ordenadores) e 19.378 con software propietario (97% do total), o
gue representa unha relacion de 34% a 66% respectivamente.
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Figura 10 Numero de ordenadores con software libre e propietario. 2007 - 2009

Convén advertir que tanto no caso dos servidores como no caso dos equipos de usuario, un mesmo
equipo pode conter tanto software libre como software propietario simultaneamente. Asi mesmo,
convén sinalar que se un equipo usa software libre e outro (ou 0 mesmo) usa software propietario,
a utilizacién de ambos os dous pode ser moi desigual, tanto no nimero de programas empregados
como na frecuencia ou intensidade de uso de cada un deles. A informacién da relacidn entre
software libre e software propietario sé ten en conta os equipos e non o uso nin o nimero de
programas software usado.

Con respecto a percepcidn da tendencia / balance que houbo entre o software libre e o software
propietario no ultimo ano, parece que no caso dos equipos servidores a tendencia foi a favor do
software libre, pois un maior nimero de consellerias asi o manifestou tanto no caso dos sistemas
operativos (50,0% de consellerias con mas software libre fronte a 21,4% con mais software
propietario) como no das aplicacidns (35,7% fronte 21,4%).
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Figura 11 Balance no ultimo ano entre o software libre e o software propietario

En cambio, no caso dos equipos de usuario, a percepcion do balance foi a contraria, isto &, a favor
do software propietario; pois mais consellerias manifestaron que a tendencia foi a prol do software
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propietario fonte ao software libre. Asi, nos sistemas operativos, un 35,7% das consellerias
manifestaron usar mais software propietario que software libre e 14,3% ao contrario. Do mesmo
xeito, nas aplicacions o balance foi 42,9% a prol do software propietario e 28,6% a prol do software
libre.

2.3 A xestion das actividades TIC

Os servizos publicos electrénicos proporcionados aos cidadans vefien condicionados polos propios
equipamentos, aplicacidons de software e os servizos TIC dispoiiibles, pero tamén en grande
medida pola propia xestidon que se faga deles. A xestién das actividades TIC é unha actividade
transversal a toda a organizacion e comprende principalmente as relacions coas areas directivas e
estratéxicas da organizacion, a xestidén do persoal TIC, a organizacidn das propias actividades TIC e a
politica cos provedores tecnolodxicos. Este apartado céntrase principalmente nos aspectos relativos
ao persoal TIC.

Todas as consellerias tefien persoal propio destinado a actividades informaticas con dedicacion
exclusiva. Asi mesmo, un pequeno grupo de consellerias (0 35,7%) tefien tamén persoal propio con
dedicacidn parcial as actividades TIC. Entre este persoal propio, hai unha porcentaxe importante de
consellerias (0 71,4%) que desenvolve programas informaticos.
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Figura 12 Persoal dedicado as actividades informaticas. 2006-2009
Como complemento ao persoal propio, unha porcentaxe importante de consellerias (o 71,4%) ten

persoal de empresas externas que realiza actividades informaticas. Esta porcentaxe de consellerias
medrou de forma considerable no ultimo ano, pasando do 35,7% ao 71,4%.
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En total, o persoal propio dedicado a actividades TIC ascendeu a 280 persoas, das que a grande
maioria (267) tefien dedicacién total e sé 13 dedicacidn parcial. Do persoal propio , 66 persoas (o
23,6%) desenvolve programas informaticos. O persoal de empresas externas foi de 175 persoas, o
que supodn un 38,5% sobre o conxunto do persoal total.
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Figura 13 Numero de persoas dedicadas as actividades informaticas. 2006 - 2009

Convén facer notar que nos ultimos anos a tendencia foi de descenso do persoal propio e un
ascenso do persoal de empresas externas.

Respecto da xestion das actividades informaticas, na actualidade moitas organizacidns estan a
adoptar modelos ou marcos de actuacién que proporcionan as vantaxes de ofrecer pautas
tendentes & normalizacidon das propias actividades e procesos; como son os ISO (International
Organization for Standardization), ITIL (Information Technology Infrastructure Library), COBIT-ISACA
(Control Objectives for Information and related Technology) e outros. Estes modelos aportan
ademais os seus propios mecanismos de control e verificacién tales como auditorias e
certificacions.

Na actualidade, moi poucas consellerias (o 14,3%) tefien algunha certificacién outorgada dalgin
organismo externo pola xestion dos seus procesos TIC.
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Figura 14 Consellerias con algunha certificacion externa na xestién das TIC
2.4 O sitio web

Coa crecente xeneralizacién do acceso a internet por parte da cidadania, os sitios web das
administracions son un dos puntos de informacidn e comunicacién que dia a dia vefien
incrementando a sua importancia. Os sitios web concentran cada dia mais servizos electrénicos
(ben sexan de informacion ou de tramitacidn) e aumentan o seu nivel de interaccidn e calidade
proporcionando mais vantaxes aos usuarios.

Neste apartado incliense os seguintes aspectos relacionados cos sitios web das consellerias: a
identificacion dos visitantes, os niveis de interaccidon, a xestion de contidos, o aloxamento e
algunhas funcionalidades. Convén recordar que na informacién de cada conselleria incliese o sitio
web principal da propia conselleria e o sitio web principal dos seus centros dependentes (salvo que
se indigue o contrario).

Mecanismos de identificacion dos visitantes

A identificacidén dos visitantes da web é unha actividade clave para poder proporcionar servizos ou
realizar tramites electrénicos persoais, indo mais alé da subministracion de informacion de tipo
xeral. Os mecanismos para identificar aos visitantes poden ser variados, ainda que no momento
actual a utilizacion de certificados dixitais ou mais concretamente do documento de identidade
electrénico (DNI-e) son os mecanismos mais axeitados.
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Na Xunta de Galicia ainda hai unha minoria de consellerias (o 14,3%) que non identifican aos
visitantes, o que significa que non poden ofrecer servizos personalizados. Pola contra, entre o resto
de consellerias, o método de identificacién mais empregado (o 78,6% delas) é mediante un nome e
unha clave. A utilizacion dalgin tipo de certificado dixital é posible na metade das consellerias
(50,0%), mentres que o DNI electrénico sé se pode empregar no 35,7% delas, ainda que parece
gue nos ultimos anos leva unha tendencia positiva de aceptacion.
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Figura 15 Mecanismos de identificacion dos visitantes da web

Os niveis de interaccion do sitio web

Coa fin de graduar os diferentes niveis de informacion ou interaccion dispofiibles para os usuarios
que realizan procedementos por internet, estableceuse unha escala que na actualidade alcanza ata
o nivel 5. Estes niveis son os seguintes.

Nivel 0 (non hai ningunha informacién en internet).- Que un procedemento, unha xestién ou un
servizo determinado (por exemplo, actualizar os datos do domicilio dun cidadan) tefia o nivel O
significa que no sitio web non hai ningunha informacién sobre dito procedemento (nin sequera
unha informacidn de tipo xeral) nin ningunha interaccién de tipo persoal.

Nivel 1 (hai unha informacidn xeral).- Que un procedemento, xestién ou servizo tefia o nivel 1
significa que a través do sitio web s6 proporciona unha informacién de tipo xeral (por exemplo, os
prazos ou os documentos que son necesarios) sobre dito procedemento, xestion ou servizo.

Nivel 2 (interaccidon en un sentido).- Significa que a través da web o usuario pode obter algunha
informacion de tipo xeral para iniciar os procedementos (por exemplo, podendo descargar
directamente formularios xenéricos para logo facer a xestidon en persoa) ou pode solicitar que lle
envien algunha informacién.
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Nivel 3 (interacciéon en dous sentidos).- Significa que a través da web o usuario pode iniciar ou
facer algun tramite dun procedemento individual / persoal. Isto sé pode facerse podendo enviar
datos de tipo persoal, polo que necesita poder identificarse persoalmente.

Nivel 4 (tramite electrénico completo).- Significa que a través da web o usuario pode realizar todo
o procedemento completamente en lifia, sen necesidade de desprazarse, e incluindo a realizaciéon
do pago se fose necesario.

Nivel 5 (tramite proactivo e persoal).- Neste nivel, o usuario recibe o servizo personalizado
automaticamente sen telo solicitado (por exemplo, ao cumprirse un prazo ou unha condicion
determinada). O nivel 5 sé é posible cando existe nivel 4.

Se ben os niveis de interaccion estan definidos para aplicar a un procedemento ou servizo
concreto, o concepto pddese estender a un grupo de procedementos e incluso a un sitio web
completo.

Tamén convén sinalar, que é habitual asociar a cada nivel unha porcentaxe nunha escala desde 0%
a 100% en tramos de 25%. Asi aos niveis 0, 1, 2, 3 e 4 correspdndenlles as porcentaxes 0%, 25%,
50%, 75% e 100% respectivamente. O nivel 5 foi estandarizado con posterioridade aos outros
niveis e, por iso, se lle asigna o 100%. Deste xeito, visualizase mais intuitivamente o nivel de
interaccién que ten un determinado procedemento (0% significa que ten interaccion nula, 100%
que ten interaccidn total, e 50% que ten unha interaccion media), ou o que ainda lle falta para ser
completamente electrénico (o que falta para chegar ata o 100%). Analogamente, tamén é habitual
facer “operaciéns” cos niveis dun grupo ou conxunto de trdmites (por exemplo a media) para asi
ter unha cifra Unica que proporcione unha visién de conxunto (é habitual facelo sobre os “20
servizos basicos” sobre os que se mide a administracién electronica nos diferentes estados
europeos).

Recapitulando, convén sinalar que existe unha fronteira clara entre os niveis 2 e 3. Asi, ata o nivel 2
estase falando de “informacién”, é dicir, de contidos informativos xenéricos sobre os tramites ou
procedementos. En cambio no nivel 3 e seguintes xa se produce unha verdadeira “tramitacion”
(ou “servizo”) de caracter persoal (non xenérica) que afecta ao individuo (ou a unha entidade
concreta).

Considerando en conxunto cada un dos sitios web de cada conselleria, pddese observar que todas
as consellerias (o 100% delas) tefien nivel 1 e 2, é dicir, un nivel de “informacién xenérica” nalgin
procedemento, xestidén, ou servizo. Asi mesmo, unha grande maioria de consellerias (o 78,6%)

tefien xa o nivel 3 de “tramitacion persoal” que permite entregar ou consultar datos persoais
individuais nalgun procedemento, xestion ou servizo. En cambio, catro consellerias (o 28,6%)

permiten realizar pola web algin procedemento ou servizo completo sen necesidade de
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desprazarse. Do mesmo xeito, sé duas consellerias (o 14,3%) tefien no conxunto do sitio web algin
procedemento ou servizo automatico e proactivo que lle chega ao usuario sen que o demande.
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Figura 16 Niveis de interaccion dos sitios web das consellerias

Funcionalidades do sitio web

Ademais do nivel de interaccidon dispoifible, é importante cofiecer outras funcionalidades que
poida dispofier o sitio web, tanto sobre aspectos técnicos como especialmente as que poidan
afectar ou sexan valoradas polos usuarios. A este respecto, nunha valoracion de conxunto
apréciase que unha gran parte de consellerias dispofien de funcionalidades de grande interese: o
100% das consellerias usan un xestor de contidos (CMS) o que facilita enormemente o desefio e
programacién da web e a actualizacidn dos contidos, un 85,7% tefien servizos que interactlan coas
aplicacions internas e un 71,4% tefien protocolo de seguridade de servidor seguro.

2007
6% = 2008
85,7% 2009

Mostra o “aviso legal”

57,1%
57,1%

Declara a politica de privacidade de datos

85,7%

Cumpre algunha normativa de accesibilidade: WAI, etc a5, 70
, (%

Ten algun rexistro ou certificado de calidade de terceiros

Usaun xestor de contidos (CMS) para actualizar sw/ln00 o
v 0
Os seus servizos interacttan con aplicacidns internas
85,7%
30/91.4%
71,4%
64,3%

Ten protocolo de seguridade / servidor seguro

Descargade contidos sen acceder & web (RSS) 78.6%

Envia boletins electronicos (newsletters) 64.3%

0% 25% 50% 75% 100%
% consellerias

Figura 17 Caracteristicas do sitio web das consellerias. 2007 - 2009
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Asi mesmo, outras funcionalidades mais orientadas aos usuarios son unha practica estendida: o
85,7% cumpre algunha norma de accesibilidade, e tamén o 85,7% mostra o aviso legal; o 78,6%
permite a descarga de contidos sen necesidade de conectarse ao web mediante un fluxo de
informacion (RSS), e un 64,6% envian boletins electrénicos. En porcentaxes inferiores estan o feito
de declarar a politica de privacidade de datos (un 51,7% de consellerias o fai) e ter un rexistro ou
certificado de calidade de terceiros sé esta dispofiible no 7,1% de consellerias.

Respecto as funcionalidades dos sitios web das consellerias, tamén é importante indicar que nos
ultimos anos produciuse un importante avance en todas elas, o que reflicte a importancia crecente
outorgada na Xunta de Galicia a este medio de comunicacién.

Xestion de contidos do sitio web

Un factor importante a considerar respecto ao sitio web é a actualizacién de contidos. Na maioria
das consellerias (no 85,7%) a actualizacidn de contidos realizase por persoal propio, pero tamén
hai un grupo importante de consellerias (o 64,3%) nos que intervén persoal externo; ademais nos
Ultimos anos aumentaron as consellerias que asignaron persoal externo & actualizacidn de

contidos.
2007
100% 1 857% 857% 857% sge0 2008
©7° w2009
«n 75% A 64,3%
R 57,1% 57,1%
L 50% 1 35,7%
[
(2]
o
(=]
) . .
Persoal propio que actualiza Persoal externo que actualiza Actualizacion de contidos

contidos contidos centralizada

Figura 18 A actualizacion de contidos nas web das consellerias. 2007 - 2009

Respecto a organizacién da xestion de contidos, unha maioria importante de consellerias (o 78,6%)
inclinase por unha xestidn centralizada. Asi mesmo, a evolucién dos ultimos anos parece orientarse

cara a esta forma de xestion.

Con relacién ao numero de persoas que intervén na xestion de contidos, na totalidade das
consellerias, alcdnzase o numero 149 persoas, das que 117 (o 78,5%) corresponde a persoal propio
e 32 a persoal externo. No ultimo ano o persoal propio aumentou lixeiramente mentres que o

persoal externo mantivose estable.
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Figura 19 Numero de persoas na actualizacidon dos contidos web. 2007 - 2009

Seguimento das visitas do sitio web

Un aspecto moi importante do sitio web é controlar e facer o seguimento da actividade dos
usuarios. Unha grande maioria das consellerias (o 85,7%) fai un seguimento das visitas do sitio,
pero sé unha minoria (o 35,7%) fai un seguimento dos tramites e procedementos. Convén facer
notar que o seguimento das visitas incrementouse nestes ultimos anos, dado que é unha

actividade de recente implantacion.

100% - = 2007
85,7% = 2008
= 2009
0,
E — 71,4%
ks
D 50%
il 35,7% 35,7%
8
25%
o\o 0
0% - T
Controla as visitas / sesidons en total do sitio Controla as visitas / sesiéns dos tramites

Figura 20 Seguimento das visitas nos sitios web das consellerias. 2007- 2009

Aloxamento dos sitios web das consellerias.

O aloxamento dos sitios web das consellerias é un factor dunha certa importancia a efectos de
facilitar a sia organizacion e xestion. A maioria das consellerias (o 85,7%) tefien aloxados os sitios
web nas propias instalaciéon da propia entidade (consellerias ou centros dependentes). Non
obstante, hai tamén outros lugares de aloxamento: un 50,0% de consellerias ten webs situadas
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noutras instalacions da Xunta de Galicia diferentes da sua entidade, e un 14,3% noutros
organismos publicos diferentes da Xunta de Galicia. Tamén hai un 14,3% que ten sitios web en
instalacions de entidades privadas.

100% 1
85,7%
" 75% A
T
5 50,0%
T 50% 1
(2]
[y
S
2 25% 1
N 14,3% 14,3%
Nas propias Noutrasinstalacions Noutrasinstalaciéns Noutrasinstalacions
instalacions da da Xunta dunhaentidade dunhaentidade
entidade publica privada (provedor

internet, etc)

Figura 21 Aloxamento dos sitios web das consellerias

2.5 Aintranet propia das consellerias

A rede intranet (aplicacién web para un uso interno dos traballadores dunha entidade) é unha
aplicaciéon de moita importancia nunha entidade como a Xunta de Galicia, pois non soé facilita e
mellora o traballo interno, sendén que permite que os propios traballadores experimenten as
vantaxes das xestidns electronicas (solicitar, asinar, conceder, etc) de xeito que poidan
promocionalas con realismo e convencemento aos cidadans. Ademais, na xestion da intranet
partese coa vantaxe importante de poder resolver a identificacion do usuario / traballador de xeito
moito mdis doado que no caso do cidadan.

Na Xunta de Galicia existe unha intranet xeral para toda a organizaciéon, pero tamén existen
intranet propias de cada conselleria. Neste apartado recéllense diversos aspectos das intranet
especificas das consellerias.

No conxunto da Xunta de Galicia existe unha maioria de consellerias (o 78,6%) que tefien intranet
propia con servizos especificos. Esta porcentaxe apenas sufriu variaciéns nos ultimos anos.
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Figura 22 Consellerias con
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Funcionalidades das intranet das consellerias

A Administracion Electronica na Xunta de Galicia. Edicion 2009

® 2007
" 2008
2009

Na actualidade, dunha visién de conxunto pddese concluir que as funcionalidades das intranet non

tefien un alcance moi xeneralizado entre as consellerias. As funcionalidades mais estendidas das

intranet son o directorio / axenda, o acceso a aplicacidns e as utilidades de comunicaciéns (correo

web, foros, videos, etc), pois alcanzan ao 57,1% das consellerias. Un pouco menos estendidas (no

42,9% das consellerias) atdpase a xestién de incidencias, o soporte técnico e as ferramentas de

colaboracion. Xa en menor medida atdpanse a formacién en lifia (35,7%), a peticion de material e a

informacion sobre administracion electrénica (28,6%).

Ferramentas colaborativas
Formacién on-line (e-learning)
Comunicacion, foros, video, webmail
Directorio e axenda

Xestion de incidencias

Peticién de material

Soporte técnico

Acceso a aplicacions

Informacion sobre eAdministracion
Outros

42,9%
35,7%

[ 42,9%
28,6%
[ 42,9%

28,6%

21,4%

57,1%
57,1%

57,1%

0% 25% 50%

75%

% consellerias

Figura 23 Funcionalidades das intranet das consellerias

100%
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Servizos electrdnicos das intranet

As intranet habitualmente integran servizos administrativos orientados aos traballadores como as
solicitudes de vacacions, traslados, consulta de ndmina e outros. Polo xeral, nas intranet das
consellerias da Xunta de Galicia estes servizos estan moi pouco implantados. Entre os servizos
considerados (11 en total), os mais estendidos (nun 28,6% das consellerias) son a consulta de
ndmina e a oferta de emprego publico para a promocién interna. A continuacién, dispofiibles no
21,4% das consellerias estan as solicitudes de vacacidns e permisos, de prazas vacantes e traslados,
de axudas e reembolsos, de equipos de traballo e a consulta do expediente administrativo persoal.
Outros servizos ainda se inclien en menos consellerias, como por exemplo a peticion de cursos de
formacion (14,3% de consellerias).

Solicitude de vacaciéns e permisos _ 21,4%

Oferta publica de emprego. Promociéninterna | 28,6%
Solicitude de prazas vacantes e traslados [EEEEEEEE 21,4%

Solic. axudas e reembolsos: anticipos, gastos, etc. | 21,4%
Solic. de equipos de traballo: ordenador, etc. IS 21,4%

Solicitude de material de oficina | 7.1%
Consulta ao expediente administrativo persoal |mm———— 21,4%
Consultade némina | 28,6%
Guia do empregado: benvida, normas, etc. | 7,1%
Peticion de cursos de formacion | 14,3%

Solicitude de certificados de formacién | 0,0%

0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 24 Servizos electrénicos da intranet das consellerias
Na analise dos 11 servizos electrénicos considerados pddese apreciar que polo xeral tefien un nivel
alto, pois en moitos deles alcdnzase un nivel maximo 4 de “tramitacién electrénica completa” (en 5

dos servizos considerados) e incluso en dous deles (consulta de ndmina e peticiéns de cursos)
alcanzase o nivel maximo de 5 do “servizo electrénico proactivo e persoal”.
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Solicitude de vacaciéns e permisos ———
Oferta pUblica de emprego. Promocion interna : 4
Solicitude de prazas vacantes e traslados [N 2
Solic. axudas e reembolsos:..: 3
Solic. de equipos de traballo: ordenador, etc. I 4
Solicitude de material de oficina | 4
Consulta ao expediente administrativo persoal [EE—————————S 3
Consultade némina | 5
Guia do empregado: benvida, normas, etc. 1 4
Peticion de cursos de formacion | 5
Solicitude de certificados de formacién | 0 . . . '

2
niveis
Figura 25 Nivel maximo dos servizos electrénicos das intranet

O acceso e tramitacién dos servizos da intranet pode realizarse a través doutros canais diferentes
de internet tales como as mensaxes cortas SMS, dispositivos mdbiles (por exemplo PDA) ou por
teléfono. O acceso a través destes canais é ainda moi minoritario, pois so é posible no 7,1% das
consellerias polo canal SMS e polo canal telefénico, non sendo posible para ningunha conselleria

no caso do acceso a través de dispositivos mébiles.

100% -

75% -
3
L 50% A
[}
[72)
[
8 25% A
X 7.1% 7,1%

0,0%
0% : : [ .

Uso do canal dispositivos  Uso do canal SMS Uso de canal telefdnico
mobiles

Figura 26 Oferta de canais SMS, dispositivos mobiles ou teléfono nos servizos das intranet
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2.6 Certificados electrdnicos dispoiiibles nas consellerias

A utilizacion de mecanismos de identificaciéon e autenticacion por parte do persoal dunha
organizacion é unha das pezas basicas para conseguir a seguridade das operacions levadas a cabo
cos sistemas informaticos. Os certificados electrénicos son un dos mecanismos mais aceptados
para conseguir este obxectivo de seguridade nos multiples casos e situacidons que poden darse ao
abeiro dun organismos publico (por exemplo a necesidade da identificacion dunha persoa, dunha
entidade, dunha persoa en funcién do seu cargo, dun terceiro representante, etc). Por iso, a
utilizacion de certificados electronicos é unha boa medida das bases de seguridade dunha

organizacion.

Ainda que todas as consellerias da Xunta de Galicia usan algun tipo de certificado electrdnico, a
xeneralizacién do seu uso pddese dicir que esta nun nivel medio. Segundo manifestaron as
consellerias, nun 64% delas algin directivo ou o seu responsable mdaximo usan certificados ou
sinatura electrdénica para exercitar as suas funciéns; e na metade das consellerias (o 50%) faino
algln alto cargo. Asi mesmo, na metade das consellerias (o 50%) Usase o certificado ou sinatura
dixital por algln outro persoal.

100% A
75% 64,3%

50,0% 50,0%
50% A

25% A

% consellerias

0% -

Responsable maximo e Resto de altos cargos da Resto do persoal
directivos da entidade entidade

Figura 27 Uso de certificado dixital para exercitar as funciéns

Do mesmo xeito, é interesante cofiecer o uso dos diferentes tipos de certificados existentes:
persoais, de entidade ou de dispositivo. Entre os certificados relacionados coa persoa, o mais
habitual (usado por un 42,9% de consellerias) é o certificado persoal que calquera cidadan pode
ter (por exemplo o DNI electrdnico, da Fabrica de Moeda e Timbre ou outro.). O certificado
persoal de empregado publico é utilizado polo 37,5% das consellerias. O certificado persoal de
empregado publico pero relacionado co cargo, é utilizado polo 21,4% das consellerias.
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Certificado persoal de cidadan (DNle,e outros) __ 42,9%

Certif. persoal de empregado publico normal | 35,7%
Certif. persoal de empregado publico concargo | 21,4%
Certif. de persoa xuridica (entidade) | 28,6%
Certif. de dispositivo de servidor | —————————— 57,1%
Certif. de servidor de dominio seguro | 35,7%
Certif. de dispositivo de aplicacion |we——— 28,6%
Certif. de dispositivo de firma de c6digo | 14,3%
Certif. de dispositivo de sede electronica | 7,1%
Certif. de dispositivo de selo electronico | 0,0%
Certif. de dispositivo VPN : 28,6% . .
0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 28 Tipos de certificados electronicos usados nas consellerias

Os certificados de persoa xuridica, que estan vinculados 4 entidade, son empregados polo 28,6%
das consellerias.

Entre os certificados de dispositivos informaticos, o certificado de equipo servidor é o mais
empregado (polo 57,1% das consellerias), sendo tamén o mais utilizado entre todos os tipos de
certificado, maioritariamente empregado polo persoal informatico, cofiecedor das suas vantaxes e
transcendencia. Os outros tipos de certificados de dispositivos orientados as funcidns informaticas
son empregados en menor medida: os de servidor de dominio seguro emprégano o 35,7% de
consellerias, o de aplicacidon e o de rede privada virtual (VPN) un 28,6%, e en porcentaxes inferiores
o resto, destacando o de sede electrdnica por un 7,1% de consellerias.

2.7 Modulos de tramitacidon telematica

Por médulos de tramitacion telematica enténdese diferentes aplicacidons software que xestionan
grupos de actividades relacionadas coa administracion electrénica. O seguimento da sua
dispofiibilidade e uso pode proporcionar unha informacidn sobre a infraestrutura informatica
existente para proporcionar servizos publicos electrénicos.

Na Xunta de Galicia os mddulos de tramitacidn electrénica que estan dispofiibles ou son usados
por mdis consellerias son o rexistro electrénico (92,9% de consellerias), o acceso electrénico aos
expedientes (78,6% de consellerias), a plataforma de sinatura electrénica (64,3%), e as
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notificaciéns electrénicas (57,1%). O resto de mddulos son usados por menos da metade das
consellerias: plataforma de mensaxes curtos SMS (42,9% de consellerias), xestor documental e
xuntar documentos (35,7%) e arquivo electrénico e pago electrénico (28,6%).

Rexistro telematico _— 92,9%
Acceso electronico aos expedientes | 78,6%
Plataformade firma/ sinatura electronica [EEEEEEEEEEE———————— 64,3%
Notificacions electronicas | 57,1%
Compulsa electronica | 0,0%
Plataforma SMS | 42,9%
Xestordocumental [EEEEE——————— 35,7%
Arquivo electronico | 28,6%
Custodia de documentos | 7,1%
Factura electronica | 7,1%
Anexar documentos | 35,7%
Pago por medios electrénicos . 28,6% . '
0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 29 Mddulos de tramitacidn dispoiiibles ou usados nas consellerias

Cabe destacar que a factura electrénica sé esta dispoiiible ou é usada nun 7,1% das consellerias, a
mesma porcentaxe que o mddulo de custodia de documentos. Tamén é significativo que a
compulsa electrdnica non estea dispoifiible en ningunha conselleria .

2.8 Canais de comunicacions cos cidadans

Ademais de utilizar internet para realizar actividades de informacién, comunicacidn e tramitacion,
as administraciéns publicas utilizan outros canais de comunicacién co fin de adaptarse as
dispofiibilidades dos usuarios cidadans e de aproveitar as vantaxes especificas que ten cada canal.

Na actualidade, as consellerias da Xunta de Galicia estdn empregando unha grande variedade de
canais de comunicacién. Aparte da lifia de teléfono tradicional, os canais de comunicacion
empregados por todas as consellerias son o correo electronico e a paxina web. Tamén é
empregado por unha porcentaxe importante de consellerias o fax (85,7%), o teléfono de
informacion xeral unificado (78,6%), a atencidon presencial con apoio de soporte informatico
(64,3%), e a disposicidon dun portal Unico en internet de acceso aos servizos (50% de consellerias).
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Teléfono de informacion xeral unificado
" 2008
92,9%
Correo electronico 929% g onog

100,0%

Presencial con soporte informatico
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Fax
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100,0%
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Via WAP o
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Puntos / terminais informaticos de aceso publico

50,0%
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Portal Unico de acceso aos servizos en lifa

Outros (TDT, Youtube, ...) 14.3%
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Figura 30 Os canais de comunicacién cos cidadans. 2007 - 2009

O resto de canais son empregados por menos da metade das consellerias: mensaxes a madbiles
(42,9% de consellerias), terminais informaticos de acceso publico (21,4%), web de acceso
especifico para dispositivos mdbiles e outros como poden ser os canais na TDT, Youtube etc
(14,3%).

Nos ultimos anos, a extensién no uso dos canais de comunicacién nas consellerias produciuse
principalmente en dispofier de un canal Unico en internet para o acceso aos servizos (pasando dun
21,4% de consellerias no 2007 a un 50% en 2009), e tamén nos canais de atencién presencial con
soporte informatico, o servizo de mensaxes por mdbiles e a disposicidon dun sitio propio en internet
onde houbo un aumento no uso de 21,4 puntos porcentuais.

Ademais de dispoiier de multiples canais de comunicacion cos cidadans, é importante facer un
seguimento do seu uso tal como pode ser a contabilizacién do seu nivel de utilizacién, a efectos de
conseguir unha racionalidade e calidade do servizo.

No conxunto das consellerias non estd xeneralizado a contabilizacion do uso dos canais de
comunicacién. O canal onde fan seguimento un maior nimero de consellerias (o 50% delas) é no
teléfono de informacidn xeral unificado; e a continuacion un 42,9% de consellerias fan seguimento
dos canais de: correo electrénico, mensaxes a madbiles, fax, sitio web , e portal Unico de acceso. No
resto de canais o seguimento é menor.
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2007
2008
2009

Teléfono de informacién xeral unificado

Correo electrénico 25.5%
21,4%
28,6%

Presencial con soporte informatico

Servizo de mensaxes a mébiles :223?
9%

21,4%

Fax 42,9%
42,9%

Via web internet 29%
42,9%

Via WAP

Puntos / terminais informaticos de aceso publico

Portal Gnico de acceso aos servizos en lifia %
42,9%

Outros (TDT, Youtube, ...)
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% consellerias

Figura 31 Contabilizacién das visitas polos canles de comunicaciéns. 2007 - 2009

En xeral, nos ultimos anos produciuse un avance importante na actividade de contabilizacién das

visitas dos usuarios.

2.9 Servizos electrénicos especificos do sitio web

Os servizos electrénicos constitien un dos aspectos mais importantes da administracion
electroénica, pois son o punto de contacto entre a Administracion e os administrados (cidadania,

empresas ou organizaciéns).

Poderia dicirse que o ofrecemento deste tipo de servizos é o obxectivo final da administracidn
electrénica, xa que significa a posta a disposicion do usuario final do propio servizo e da sua
tramitacidn en lifia. A analise do grao de dispofiibilidade na rede dos procedementos e tramites
ofrecidos pola Administracion é, pois, unha das tarefas mdis importantes dentro do estudo

completo da administracion electrénica.

A andlise realizarase considerando diferentes aspectos, analizando tanto procedementos concretos
(por exemplo cambio de médico), como un grupo de procedementos relativos as diferentes areas
tematicas en que se agrupan (educacion, sanidade etc), e como os diferentes tipos de servizos
(impostos, axudas, solicitudes, etc). Na analise empregaranse os niveis de interaccidn xa explicados

con anterioridade.
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En concreto, neste apartado analizaranse un total de 76 servizos ou procedementos electrdénicos
concretos, que aparecen agrupados en 13 areas tematicas. Cada area tematica non coincide
completamente coas consellerias concretas existentes na Xunta de Galicia. As areas tematicas e os
servizos / procedementos que se inclien amdsanse a continuacion :

- Facenda: certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais, imposto sobre transmisiéns
patrimoniais e actos xuridicos documentados, imposto de sucesiéns e imposto sobre
patrimonio.

- Economia, traballo e emprego: oferta de emprego publico, ofertas de emprego privado,
rexistro de cooperativas, axudas e subvencidns, comunicacion da apertura do centro de
traballo e comunicacién de accidentes laborais.

- Sanidade e saude publica: cita previa, cambio de médico, cambio de centro sanitario,
solicitude de tarxeta sanitaria, autorizacion de caixa de urxencias, autorizacion de
transporte sanitario, xestion de residuos sanitarios, rexistro de vontades anticipadas e
solicitude de autorizacién/peche/rexistro, oficinas de farmacia e laboratorios, e industrias
alimentarias.

- Educacién: prescricion en centros de ensino; axudas, bolsas e subvencidns (para
estudantes); e consulta de notas e faltas de asistencia.

- Investigacion: axudas a empresas para investigacion e desenvolvemento tecnoldxico,
bolsas de formacidén para persoal investigador e inscricién no rexistro de investigadores.

- Servizos sociais: recofiecemento, declaracion e cualificacion do grao de discapacidade;
ingreso de centros residenciais para persoas maiores; recofiecemento da condicidon de
familia numerosa; subvencions e axudas a persoas con discapacidade; subvenciéns e
axudas a persoas maiores; subvencidns e axudas por fillos menores; subsidio de garantia
de ingresos minimos; tramite de axudas & dependencia; e solicitude de vivenda de
proteccién oficial.

- Ocio, turismo e cultura: entradas a museos e monumentos; consulta en bibliotecas
publicas; consulta en arquivos histéricos; carné de alberguista; reserva de praza en
albergues; axudas e subvenciéns; rexistro de clubs e federacidns deportivas; actividades
xuvenis de tempo libre; e solicitude de selado de listas de prezos de establecementos
turisticos.

- Empresa e transporte: autorizacion de instalaciéns eléctricas de baixa tension,
autorizaciéns de transporte, expedicidén e renovacion de carnés profesionais; rexistro de
establecementos e empresas instaladoras; rexistro de comerciantes e actividades

42



R XUNTA A Administracion Electrénica na Xunta de Galicia. Edicién 2009
DE GALICIA

comerciais; rexistro industrial; autorizacion e rexistro de instalaciéns de auga, calefaccién,
climatizacién, gas e frigorificas; axudas e subvencidns a empresas; e autorizaciéns en
materia de xogos.

- Consumo: reclamaciéns de consumo e solicitude de arbitraxe de consumo.

- Administraciéon: queixas e suxestions da cidadania; recursos administrativos;
lexislacion/normativa  autondmica, consulta e adquisicion de publicacidns;
tramitacion/xestidon de anuncios a diarios oficiais; ficha de terceiros: alta, baixa e
modificacions, e licitacidon electrdnica.

- Maedio natural: xestién de residuos, avaliacion de impacto ambiental, axudas e
subvencions, expedicidn de licenzas de caza e pesca, e expedicién de permisos de caza e
pesca.

- Agricultura, ganderia e pesca: rexistro de industrias agroalimentarias, axudas e
subvencions da politica agricola comun, guias de orixe e sanidade pecuaria, rexistro de
animais de compaiiia, solicitude de autorizacidéns en materia de plantaciéns de vifiedo,
rexistro de explotaciéns agrarias e sistema de informacién xeografica de identificacion de
parcelas agricolas (SIGPAC).

- Sistema de informacion xeografica (SIX): mapas de estradas, localizacidon de servizos e
servizos xeorreferenciados).

Convén ter presente, que na maioria dos servizos é unha soa conselleria quen proporciona o
servizo, e sO nos servizos de tipo xeral ou transversal (por exemplo os administrativos ou os
xeorreferenciados) poden ser proporcionados por varias consellerias. Tamén convén facer notar
gue os grupos non contefien todos 0 mesmo numero de servizos.

Dada a amplitude dos datos dispofiibles sobre o tema, levarase a cabo varias andlises a fin de
poder sacar o maximo de informacién que proporcione unha visidn o mais clara posible. Asi
presentarase unha informacién global considerando grupos de servizos e posteriormente
trataranse de analizar mais en detalle cada una dos grupos. Asi mesmo, moitas veces (sobre todo
na analise dos grupos) preséntanse os datos de varias formas (o nivel maximo, o nivel medio, etc) a
fin de proporcionar diferentes visidns dos datos dispoiiibles.

Os grupos de servizos electronicos

Unha primeira vision xeral da totalidade dos grupos de servizos pode facerse a partir do nivel de
interaccién maximo que ten cada un dos grupos (o nivel maximo do grupo é en realidade o nivel
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maximo que tefian os servizos concretos que inclie o grupo). A revision do nivel maximo dos
grupos mostra que ninguin grupo chega ao nivel 5, pero case todos os servizos alcanzan o nivel 4, e
sé hai catro grupos que non chegan a el: investigacion (que queda no nivel 3) e educacion,
consumo e informacidn xeografica (que queda no 2). Estes tres ultimos serian, polo tanto, os
Unicos que se sitlan no nivel da mera informacién e que poden permitir a descarga dalgun
documento electrénico xenérico para logo podelo presentar de xeito presencial en persoa.

Facenda _— 4,0
Economia, traballo, emprego | 4,0
Sanidade e satde publica | 4,0
Educacion | 2,0
Investigacion __ 3,0
Servizos sociais | 4,0
Lecer, turismo e cultura | 4,0
Empresas e transporte | 4,0
Consumo | 2,0
Administracion | 4,0
Medio ambente | 4,0
Agricultura, ganderia e pesca | 4,0
Informacién xeografica . 2,0 . .
0 1 2 3 4 5
Niveis

Figura 32 Nivel maximo dos grupos de servizos electrénicos ofrecidos nas web

Ademais de usar internet para realizar a tramitacidn electrénica dos servizos (que é a canle que
principalmente se considera), na actualidade xa empeza a ser habitual ofrecer ao usuario a
posibilidade de empregar novas canles de comunicacidn tales como as mensaxes curtas (SMS), os
dispositivos mébiles, o teléfono ou outras canles.

Na actualidade estas novas canles non estan moi presentes nas diferentes consellerias, pois para o
conxunto dos 76 servizos concretos analizados, s6 o 7,1% das consellerias ofrece a posibilidade
dalgun tipo de tramitacion electrénica (de mais nivel que 1) mediante mensaxes curtas (SMS), e
tamén sé un 7,1% das consellerias ofrece a posibilidade de facer algun tramite electréonico (maior
gue nivel 1) mediante o teléfono.
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Figura 33 Oferta das canles SMS, dispositivos mobiles ou teléfono nos grupos de servizos

A analise destas novas canles de tramitacion para os diferentes grupos de servizos mostra que s6
nas tematicas de economia, educacién, empresas e transporte e administracién existe algunha
conselleria que permite a tramitacidn cun nivel maior que 1. No resto de tematicas ainda non se
estd a obter ou proporcionar as vantaxes destes novos tipos de comunicaciéns.

Facenda | 0,0%

Economia, traballo, emprego | 7,1%
Sanidade e saude publica | 0,0%
Educacion 7,1%

Investigacion | 0,0%
Servizos sociais | 0,0%
Lecer, turismo e cultura | 0,0%

Empresas e transporte | 7.1%
Consumo | 0,0%
Administraciéon 7.1%

Medio ambente | 0,0%
Agricultura, ganderia e pesca | 0,0%
Informacion xeogréafica | 0,0%

0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 34 Oferta das canles SMS, dispositivos mobiles ou teléfono nos grupos de servizos
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Os servizos electrénicos especificos

A continuacidn analizase cada un dos grupos de servizos, revisando en detalle os servizos /
procedementos concretos que inclie. Na analise mostrarase o nivel maximo de cada servizo no
caso de que mais dunha conselleria proporcione un mesmo servizo. Tamén convén recordar que os
grupos non contefien o0 mesmo numero de servizos.

A drea de facenda ten unha relevancia especifica pois concentra especialmente procedementos
gue implican transacciéns econdmicas. Este grupo inclie dous servizos de recadacién de impostos
gue inclien o pago por parte do usuario: o imposto de transmisions e o de sucesions para os que
se alcanza un nivel 4 de interaccidn (resolucién completa do tramite por internet sen ter que
desprazarse). A drea tamén inclie o procedemento de obtencién dun certificado, o de estar ao
corrente das obrigas fiscais, que tamén se pode facer completamente en lifia (nivel 4).

Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais _ 4

Imposto transmisiéns patrimon. e actos xuridicos.. 4

Imposto de sucesions [EEEEEENEGEGEGEGNGNNNNNN——————
Imposto sobre patrimonio 1

Imposto sobre matriculacién | 0

0 1 . 3 4 5
2NIVEIS

Figura 35 Nivel maximo dos servizos electrénicos de facenda ofrecidos nas web

A area de facenda tamén inclie o imposto de patrimonio, pero este servizo non é exclusivo da
Comunidade Autdnoma. Ainda asi, proporciona informacion del (nivell). O imposto de
matriculacién é de competencia estatal, polo que non se proporciona ningunha informacion via
web (nivel 0). Asi pois, en conxunto, o grupo de servizos de facenda ten un alto nivel de
sofisticacion .

Na area de economia, traballo e emprego, dun total de seis servizos, dous servizos (axudas e
subvencions e comunicacién de accidentes laborais) chegan ao nivel 4 (tramitacion completa en
lifa) e un servizo (oferta de emprego publico) alcanza o nivel 3 de interaccion en dous sentidos,
onde o usuario pode identificarse e facer algun tramite persoal en lifia ainda que sen chegar ao
tramite electrénico completo. Os outros tres servizos concretos pertencentes a este grupo (ofertas
de emprego privado, rexistro de cooperativas e comunicacidn da apertura do centro de traballo)
atépanse no nivel 2, isto é, como méximo poden ofrecer a descarga de documentos.
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Oferta de emprego publico _ 3

Ofertas de emprego privado 2
Rexistro de cooperativas [N >
Axudas e subvencions 4
Comunicacion da apertura do centro de traballo [ 2

Comunicacién de accidentes laborais 4

Niveis
Figura 36 Nivel maximo dos servizos de economia, traballo e emprego ofrecidos nas webs

O grupo de servizos relacionados coa sanidade e a saude publica acadan un grao de
implementacién elevado, pois dun total de oito servizos, catro alcanzan o nivel 4 e un o nivel 3.
Ademais estes servizos corresponden a operaciéns habituais dos cidadans (solicitar cita previa,
cambio de médico, cambio de centro sanitario e solicitude de tarxeta sanitaria). Sobre a
autorizacién de caixa de urxencias e a xestién de residuos sanitarios non se ofrece informacion
ningunha (nivel 0) e a autorizacion de transporte sanitario e o rexistro de vontades anticipadas
logran os niveis 1 e 2 respectivamente, é dicir, servizos puramente informativos.

Cita previa — 4

Cambio de médico 4
Cambio de centro sanitario __ 4
Solicitude de tarxeta sanitaria 4

Solicitudes, peches, etc. de instalacidns sanitarias [ 3
Autorizacion de caixa de urxencias | 0
Autorizacién de transporte sanitario |
Xestidon de residuos sanitarios | 0

Rexistro de vontades anticipadas 2

2
Niveis
Figura 37 Nivel maximo dos servizos electrénicos de sanidade e satude ofrecidos nas web

Pese a vital importancia das TIC no eido educativo, tanto para os alumnos no seu proceso de
aprendizaxe como para as familias nos aspectos de comunicacién cos profesores e persoal dos
centros, os servizos electrénicos vinculados coa educacién posten un grao de implementacidon moi
baixo. Ningun dos tres servizos considerados (preinscricién, axudas e bolsas e consulta de notas e
faltas de asistencia) acada o nivel de servizo ou “tramitacién persoal” (nivel 3 ou superior),
guedando nun nivel de informacion xeral. A preinscricion e axudas s6 chega ao nivel 2 e a consulta
de notas e faltas sé chega a nivel 1.
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Preinscricién en centros de ensino 2
Axudas, bolsas e subvenciéns (para estudantes) 2
Consulta de notas e faltas de asistencia 1
0 1 2 Niveis 3 4 5

Figura 38 Nivel maximo dos servizos electrénicos de educacion ofrecidos nas web

Os tres servizos electrénicos considerados na area de investigacion (axudas a empresas, bolsas de
formacion a investigadores e inscricion no rexistro de investigadores) ofrecidos nas web das
consellerias chegan ao nivel 3 de interaccién, o cal xa supdn un certo grao de tramitacion
personalizado, pois ofrecen algo mais que mera informacién. Non obstante, e debido a tematica
considerada, é mais que probable que estes servizos serian moi ben acollidos polos potenciais
usuarios (tanto polas persoas como polas empresas), debido ao seu previsible nivel tecnoléxico.

Axudas aempresas para investigacion e desenv. tecnoldx. 3
Bolsas de formacion de persoal investigador 3
Inscricién no rexistro de investigadores 3
0 1 2 3 4 5
Niveis

Figura 39 Nivel maximo dos servizos electréonicos de investigacion ofrecidos nas web

Dun conxunto de nove servizos relacionados cos servizos sociais, todos estan nun nivel 2 de
interaccidn agas o das subvencidns por fillos menores, que chega ata o 4 e a solicitude de vivendas

de proteccion oficial, que fica no 1.

Recofiecem., declaracién, cualificacion de.._— 2
Ingreso en centros residenciais para persoas maiores | 2
Recofiecemento da condicion de familia numerosa [EEEE——————— 2
Subvencions e axudas a persoas con discapacidade | 2
Subvencions e axudas a persoas maiores [N 2
Subvenciéns e axudas por fillos menores | 4
Subsidio de garantia de ingresos minimos [ EEEEE—————— ?
Axudas adependencia | 2
Solicitude de vivendas de proteccién oficial 1
0 1 2 4 5
Niveis

Figura 40 Nivel maximo dos servizos electrénicos de servizos sociais ofrecidos nas web
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Pese a importancia de internet e as novas tecnoloxias no eido do turismo e o lecer, os servizos
electrénicos vinculados co lecer, o turismo e a cultura non tefien un grao de implementacion
demasiado elevado, pois a maioria estan no nivel 2. S6 dous servizos o melloran, a consulta de
bibliotecas publicas e o carné de alberguista, que chegan aos niveis 4 (tramitacién completa) e 3
respectivamente.

Entradas a museos e monumentos — 1
Consulta bibliotecas publicas 4
Consulta arquivos historicos [ 2

Camné de alberguista | 3
Reserva de praza en albergues ...
Axudas e subvencions | 2
Rexistro de clubs e federacions deportivas |[EE—————— 2
Actividades xuvenis de tempo libre 2
Solicitude de listas de prezos de establec. turisticos 1o . . . .
0 1 2 3 4 5
Niveis

Figura 41 Nivel maximo dos servizos de lecer, turismo e cultura ofrecidos nas web

A pesar da importancia da axilizacidon e a automatizacién dos tramites para as empresas, debido a
sua relacion co aforro de custos e mellora da produtividade, na drea de empresas e transporte o
mais frecuente é que os servizos analizados (9 en total) se atopen nun nivel medio de tramitacién
(nun nivel 2). Porén, existen excepcidns como a autorizacion de instalacions eléctricas e de baixa
tension, o rexistro de establecementos e empresas que chegan ao 3 e as axudas e subvencidns a
empresas, que alcanzan o 4.

Autorizacion de instalac. eléctricas de baixa tension —————— 3

Autorizacions de transporte 2
Expedicién e renovacion de carnés profesionais |

Rexistro de establecementos e empresas..| 3
Rexistro de comerciantes e actividades comerciais |-
Rexistro industrial ) 2
Autoriz. e rexistro de instalaciéns: auga, gas, etc. [IE———————8 >
Axudas e subvencions a empresas | 4
Autorizacions en materia de xogo 2
0 ! 2 Niveis 4 5

Figura 42 Nivel maximo dos servizos de empresa e transporte ofrecidos nas web

S6 dous servizos conforman o grupo de consumo: as reclamacions e a solicitude de arbitraxe. Para
ambos os dous o grao de interaccidon co usuario sé permite dispofier do nivel 2, é dicir ou ben
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obter informacién xeral, ou ben descargar formularios xenéricos, e non se pode tramitar, ou iniciar
o tramite de forma persoal, o que seria de moi grande utilidade dada a importancia da urxencia
gue adoitan ter estas situacidns de reclamaciéns.

Reclamacions de consumo 2
Solicitude de arbitraxe de consumo 2
0 1 2 3 4 5
Niveis

Figura 43 Nivel maximo dos servizos electronicos de consumo ofrecidos nas web

Na area de administracién incliense sete servizos: queixas e suxestidns, recursos, lexislacion,
adquisicions de publicacions, anuncios en diarios oficiais, rexistro de terceiros, e licitacion. A
importancia deste servizos é moi alta, pois recollen servizos de tipo xeral que poden aplicarse a
diferentes casos e situacidns tematicas ou sectoriais e, polo tanto, poden aplicarse as actividades
de varias consellerias. O nivel maximo dos servizos electrénicos de administraciéon ofrecidos nas
web das consellerias é de 4 e afecta a sé dous dos servizos (para as queixas e suxestidons da
cidadania e para a licitacion electrénica). Os demais servizos estan nun nivel 3, e sé un deles, a
lexislacion e normativa autondmica, permanece nun nivel informativo, o 2.

Queixas e suxestiéons dos cidadans _ 4

Recursos administrativos 3
Lexislacion, normativa autondmica [N 2

Consulta e adquisicion de publicaciéns 3
Tramitacion, xestionde anuncios a diarios oficiais [N :
Ficha de terceiros: alta, baixa e modificaciéns 3
Licitacion electronica — 4
0 1 2 Niveis 3 4 5

Figura 44 Nivel maximo dos servizos electronicos de administracion ofrecidos nas web

En canto aos servizos relacionados co medio natural (cinco servizos en total), o grao de
desenvolvemento é bastante elevado en todos eles, pois a maioria alcanzan o nivel 3 ou 4, é dicir,
achegan algo mais que mera informacion. Sé a expedicion de licenzas de caza e pesca permanece

por debaixo, no nivel 2.
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Xestién de residuos 4
Avaliacién de impacto ambiental 4
Axudas e subvenciéons 3
Expedicién de licenzas de caza e pesca 2
Expedicién de permisos de caza e pesca 3
0 1 2 Niveis 3 4 5

Figura 45 Nivel maximo dos servizos electronicos de medio natural ofrecidos nas web

No grupo de servizos de agricultura, ganderia e pesca incliense un total de sete servizos. A maioria
dos servizos sitlanse nun nivel informativo (nivel 2), ainda que algins chegan ao 3, como as axudas
e subvencidns da politica agricola e as guias de orixe e sanidade pecuaria, e mesmo ao 4, o rexistro
de animais de compaiiia.

Rexistro de industrias agroalimentarias ——

Axudas e subvencidns da politica agricola.. 3
Guias de orixe e sanidade pecuaria GGG 3

Rexistro de animais de compaiiia 4
Solicitude de autorizaciéns de plantacions de.. [N >

Rexistro de explotacions agrarias 2
Informacion xeografica de parcelas agricolas .. |[I————————S 2

2 Niveis

3 4 5

Figura 46 Nivel maximo dos servizos de agricultura, ganderia e pesca ofrecidos nas web

Por ultimo, o grupo de informacién xeogréfica esta composto por tres servizos (mapa de estradas,
localizacién de servizos, e servizos xeorreferenciados). Este tipo de servizos ten unha grande
importancia no caso das administraciéns publicas debido a sua actuacidn a través dunha ampla
extension territorial. Sen dubida, serd un campo de crecente importancia. Na actualidade os tres
servizos citados acadan todos eles o nivel 2 de interaccion.

Mapas de estradas 2
Localizacién xeogréafica de servizos con sistemas SIX 2
Servizos xeorreferenciados 2

0 1 NReis 3 4 5

Figura 47 Nivel maximo dos servizos de informacion xeografica ofrecidos nas web
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Logo da revisidn en detalle feita en cada grupo de servizos, a comparacion entre os grupos leva a
considerar ao grupo de sanidade e facenda como os que contefien un maior nimero de servizos
que chegan ao nivel 4 de interaccién, nivel que posibilita realizar o tramite completo
electronicamente, mesmo a resolucion e a entrega. No entanto, outros grupos, sé tefien estes
servizos de nivel 4 de xeito mais minoritario.

2.10 Servizos electronicos xerais do sitio web

Dado que cada un dos servizos electronicos especificos tratados con anterioridade (por exemplo, o
cambio de médico) adoitan ser competencia dunha soa conselleria (por exemplo, sanidade), a
continuacién, trataranse de analizar tipos xenéricos de servizos electrénicos (por exemplo, a
solicitude de axudas) os cales poidan ser dalgun xeito ofrecidos por todas ou ben por un grupo
numeroso de consellerias.

A andlise tratara dos seguintes tipos de servizos (12 en total): impostos e taxas de calquera tipo;
ofertas de emprego; emision de certificados; concursos, licitaciéns e contratacidns; solicitudes,
licenzas e autorizacions; inscricions e actualizacion en rexistros ou directorios; axudas e
subvencions de calquera tipo; suxestions, queixas e reclamaciéns; rexistro de documentos;
consulta e seguimento da tramitacion de expedientes; sancidns e multas; e denuncias e atestados.
En concreto, analizarase o nivel de implantacién deste tipo de servizos xerais das web e farase
unha comparacidn con respecto aos resultados dos dous anos anteriores, isto €, 2007 e 2008.

A revisidon do nivel maximo que acadan estes servizos mostra que non se chega ao nivel 5 en
ningun dos tipos, e que na maioria deles se alcanza o nivel 4, o que significa que polo menos
nalgunha das consellerias ou dos departamentos da Xunta de Galicia tefien o servizo desenvolvido
completamente de xeito electrdonico. Sé os concursos, licitacions e contratacidéns e as ofertas de
emprego non o acadan e quedan nos niveis 3 e 2 respectivamente.
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Impostos e taxas de calquera tipo

Ofertas de emprego
Emision de certificados
Concursos, licitaciéns e contrataciéns
Solicitudes, licenzas e autorizaciéns
Inscriciéns e actualizac. en rexistros ou directorios
Axudas e subvencions de calquera tipo
Suxestions, gueixas e reclamacions
Rexistro de documentos

Consulta e seguimento da tramitacion de exped.
Sanciéns e multas
Denuncias e atestados
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Figura 48 Nivel maximo dos tipos de servizos electrénicos ofrecidos nas web
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Se comparamos os datos de 2009 cos de anos anteriores, percibimos variacidons minimas, xa que a

maioria dos servizos que o ano pasado acadaban o nivel 4 xa chegaran a el con anterioridade no

2007 e 2008. As principais evolucidns producironse nas solicitudes, licenzas e autorizacidns; nas

axudas e subvencidns de calquera tipo; no rexistro de documentos; e nas sancidns e multas que

chegaron ao nivel 4 de implementacion.

Impostos e taxas de calquera tipo

Ofertas de emprego

Emision de certificados

Concursos, licitaciéns e contratacions
Solicitudes, licenzas e autorizacions
Inscricidns e actualiz. en rexistros ou directorios
Axudas e subvencions de calquera tipo
Suxestions, queixas e reclamacions
Rexistro de documentos

Seguimento da tramitacion de expedientes
Sanciéns e multas

Denuncias e atestados

IS
o

IN N N NN .

= 2007
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®2009

2 . .
Niveis

Figura 49 Nivel maximo dos tipos de servizos electrdnicos ofrecidos nas web
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Se analizamos a media dos niveis de cada conselleria no canto do nivel maximo, obterase unha
visidn mais axustada do que sucede no conxunto das consellerias. Baixo esta dptica, unha vision
xeral da totalidade dos tipos de servizos electrdnicos sinala que o nivel medio estd nun valor
lixeiramente superior a 2, o cal significa que é un nivel informacién mais que de interacciéon. O nivel
medio mais alto corresponde a consulta e seguimento da tramitacién de expedientes cun valor de
3,1 que indica unha tramitacidn persoal parcial (ainda non completa).

Impostos e taxas de calquera tipo _— 2,0
Ofertas de emprego | 2,0
Emisién de certificados /———————S 1,7
Concursos, licitacions e contratacions | 20
Solicitudes, licenzas e autorizacions [ ? 2
Inscricions e actualizac. en rexistros ou directorios | 23
Axudas e subvencions de calquera tipo |EEEEEE———————— 25
Suxestiéns, queixas e reclamacions | 23
Rexistro de documentos | 2,2
Consulta e seguimento da tramitacion de exped. | 31
Sancions e multas | 25
Denuncias e atestados | 0,0 . . . .

niveis

Figura 50 Nivel medio dos tipos de servizos electronicos ofrecidos nas web

A continuacidn, atépanse dous tipos de servizos cun nivel de 2,5: as axudas e subvencidns, e as
sancions e multas; a case totalidade do resto de tipos de servizos sitlanse en valores de 2,3 a 2,0.
S6 a emisidn de certificados se atopa no nivel mais baixo de 1,7. As denuncias e atestados non son
competencia das consellerias.

Se comparamos estes datos cos de anos anteriores, vemos que nalglns casos se produciron
avances, pero que tamén existen retrocesos, como nas ofertas de emprego ou nos concursos,
licitaciéns e contratacidns. Non mudou a tendencia nos impostos e taxas de calquera tipo e mais as
suxestions, queixas e reclamacidns. Nos demais casos a evolucion foi positiva.
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2007
m 2008
2009

Impostos e taxas de calquera tipo

Ofertas de emprego

Emision de certificados

Concursos, licitacions e contratacions
Solicitudes, licenzas e autorizacions
Inscricidns e actualiz. en rexistros ou directorios
Axudas e subvencions de calquera tipo
Suxestions, queixas e reclamacions
Rexistro de documentos

Seguimento da tramitacion de expedientes
Sanciéns e multas

Denuncias e atestados

Niveis

Figura 51 Nivel medio dos tipos de servizos electronicos ofrecidos nas web

Ademais da tramitacidén por internet, é interesante revisar a utilizacion doutros canais adicionais,
como son as mensaxes curtas (SMS), os dispositivos mdbiles, e o canal telefénico. Para os tipos de
servizos enumerados, sé hai un 21,4% de consellerias que usan o canal telefénico, e non hai

ningunha conselleria que use o canal SMS ou de dispositivos madbiles.

100% 1
75% 1
8
L 50% 1
]
2
0,
S 2506 - 21,4%
X
O’O% O’O% -—\
0% . .

Uso do canal dispositivos  Uso do canal SMS Uso de canal telefénico
mobiles

Figura 52 Oferta das canles SMS, dispositivos mébiles ou teléfono nos tipos de servizos

A analise polo miudo para cada un dos tipos de servizos e o seu uso polos canais diferentes a
internet (SMS, dispositivos mdbiles ou teléfono) mostra que sé unha ou duas consellerias utilizan
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alguns dos canais diferentes a internet en 5 tipos de servizos (dun total de 12 tipos). Os tipos de
servizos onde existe uso dos canais diferentes de internet son: ofertas de emprego; os concursos,
licitacidons e contratacions; as axudas e subvencions; o rexistro de documentos; e a consulta e

seguimento da tramitacion de expedientes.

Impostos e taxas de calquera tipo | 0,0%

Ofertas de emprego 14,3%
Emision de certificados | 0,0%
Concursos, licitacidns e contratacions 14,3%

Solicitudes, licenzas e autorizaciéons | 0.0%
Inscricions e actualizac. en rexistros ou directorios | 0,0%
Axudas e subvencions de calquera tipo == 7,1%
Suxestions, queixas e reclamacions | 0,0%
Rexistro de documentos 7,1%
Consulta e seguimento da tramitacion de exped. 7,1%
Sanciéns e multas | 0,0%

0% 25% 50% 75% 100%
% consellerias

Figura 53 Oferta das canles SMS, dispositivos mébiles ou teléfono nos tipos de servizos

2.11 Interaccions entre administracions

O obxectivo principal da tramitacién electrénica é aquela que ten relaciéns entre usuarios finais,
cidadans, empresas ou outras entidades, mais a tramitacidn electrénica tamén se produce entre
administracions, e produce vantaxes nas relaciéns entre as propias administracions, mellorando os

procesos que afectan aos usuarios finais.

Ainda que as relacions entre administraciéns son menos intensivas que entre cada administracion
€ 0S Seus usuarios, os procesos entre as administracidns tefien moitas menos dificultades que os
existentes cos cidadans (os interlocutores cofiécense, tefien o mesmo nivel de cualificacion,
dispofien de canais e infraestruturas comuns, tefien linguaxes e intereses semellantes, etc.) o que
significa que o nivel de interaccidn e de uso da tramitacion electronica deberia atoparse nunha boa

situacion.

Asi pois, o contacto entre diferentes administracions (local, estatal ou autondmica) constitie unha
peza clave da administracion electrénica, pois evita a duplicidade dos tramites ao producirse un
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intercambio de informacion referente ao usuario (persoa particular, empresa, entidade etc.) que lle
facilita e que lle reduce a este a realizacidn destes tramites.

Para abordar a interaccién entre diferentes administraciéns publicas trataranse dous temas
principais. En primeiro lugar tratase a integracion electronica de procedementos que se realiza a
partir dun conxunto especifico deles (10 en total): a contratacidn publica, a publicaciéon de
anuncios no diario oficial, a receita electrdnica, etc. En segundo lugar tratase o intercambio de
certificados electrdnicos (emitidos e recibidos) entre administracions.

Respecto dos procedementos integrados electronicamente entre administracidns, primeiramente
revisarase a integracién de cada conselleria co resto de consellerias e entidades da Xunta de
Galicia. Con estes interlocutores, para os procedementos considerados (10 en total) hai un grupo
de 5 procedementos nos que existe unha porcentaxe importante de consellerias integradas: na
contrataciéon publica e na publicacidon de anuncios no diario oficial, un 64% de consellerias declara
gue existe integracion; na emision / recepcién de certificados e no portelo Unico hai un 42,9% que
declara que existe integracion; e nas lifias de subvenciéns e axudas hai un 35,7%.

Portelo Gnico | E———— 42,9%

Contratacion publica 64,3%
Emision/ recepcion de certificados |EE————— 12,9%
Comunicacion de cambio de domicilio | 7.1%

Publicacién de anuncios no Diario Oficial | /3%

Envio de actas e orzamentos municipais | 0,0%
Lifias de subvencidns e axudas entre AAPP |WE————_ 35,7%
Inventario de bens | 7,1%
Receita electronica | 0,0%
Historia clinica compartida | 0,0%

Outros 7,1%

0% 25% 50% 75% 100%
% de consellerias

Figura 54 Procedementos integrados con outras entidades da Xunta de Galicia

No resto de procedementos, a integracion é moito menor, as veces porgque o servizo é exclusivo
dunha soa conselleria: a receta Unica, a historia clinica compartida (con 0% de consellerias con
procedementos integrados), ou porque implican a outras entidades externas como o envio de
actas e orzamentos municipais (0% de consellerias). Destaca a pouca integracién dos
procedementos de cambio de domicilio ou o inventario de bens (un 7,1% de consellerias) no que
poden estar integradas varias consellerias.
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Se comparamos os datos de 2009 cos dos dous anos anteriores (2007 e 2008) producironse
evolucidns positivas en case todos os procedementos. As mais salientables son as do portelo Unico,
que pasou do 28,6 % das consellerias en 2007 ao 42,9 %; as da contratacidon publica, que
evolucionou desde 0 28,6 % ao 64,3 %; e as da emisidn/recepcion de certificados, que ascendeu do
21,4 % a0 42,9 %.

28.6% _ 42,9%

42,9% = 2007

Contratacién publica o71% 2008

0,
21.4% 35 79 64.3% 2009

Portelo Gnico

Emisién/ recepcion de certificados
42,9%
Comunicaciéon de cambio de domicilio

64,3%

Publicacién de anuncios no Diario Oficial 64 3%

Envio de actas e orzamentos municipais | 0,0%
- 0,0%

Lifias de subvencions e axudas entre .. 42,9%

35,7%
Inventario de bens (&0

Receita electrénica
4 0.0%

Historia clinica compartida

7,1%
7,1%
Outros 0.0%

0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 55 Procedementos integrados con outras entidades da Xunta. 2007-2009

A integracion electrdnica das consellerias con outras entidades publicas (estatais ou locais) nos dez
procedementos considerados é moito menor que entre as consellerias da propia Xunta de Galicia.
Asi, no que existe mais integracion e no procedemento de lifias de subvencidns e axudas (28,6% de
consellerias), seguido polo portelo Unico e pola emisidn / recepcién de certificados (21,4%). Nos
outros procedementos descende a porcentaxe de consellerias con integracion electrénica.
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. Edicién 2009

Portelo dnico _— 21,4%
Contratacion plblica | 7,1%
Emision/ recepcion de certificados [EE 21,4%
Comunicacion de cambio de domicilio | 7,1%
Publicacion de anuncios no Diario Oficial [l 7,1%
Envio de actas e orzamentos municipais | 0,0%
Lifias de subvencions e axudas entre .. I 28,6%
Inventario de bens | 0,0%
Receita electronica | 0,0%
Historia clinica compartida | 0,0%

Outros 15,4%

0% 25% 50% 75%
% de consellerias

Figura 56 Procedementos integrados con outras administracions

100%

Comparando os datos de 2009 cos de 2007 e 2008 pddese comprobar como os procedementos

integrados con outras administracién sufriron, en xeral, un avance. Este incremento de consellerias

gue tefen interaccidns electréonicas con outras administraciéns obsérvase, sobre todo, no portelo

unico, que pasou do 7,1 % ao 21,4 %, ou a emisidon/recepcion de certificados, que tivo a mesma

evolucion.

Portelo Unico %
21,4%

Contratacion publica

Emision / recepcion de certificados 14,3%
21,4%

Comunicaciéon de cambio de domicilio

Publicacion de anuncios no Diario Oficial

7,1%

Envio de actas e orzamentos municipais 7,1%

4 0,0%

. L. 35,7%
Lifias de subvencions e axudas entre .. [

Inventario de bens | 0%

I 7 1%

28,6%

Receita electrénica
- 0,0%
Historia clinica compartida 0.0%

®2007
2008
2009

Outros |t 15,4%

0% 25% 50% 75%
% consellerias

Figura 57 Procedementos integrados con outras administracions. 2007 - 2009

100%
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O nivel de interaccidn é ainda menor nos casos de procedementos integrados electronicamente
con terceiros (colexios profesionais, por exemplo). Sé no caso da receita electrdnica e na historia
clinica compartida existe algun tipo de intercambio, por parte da Conselleria de Sanidade.

Portelo Gnico | 0,0%

Contratacion plblica | 0,0%

Emision/ recepcion de certificados | 0.0%
Comunicacién de cambio de domicilio | 0,0%
Publicacién de anuncios no Diario Oficial | 0.0%
Envio de actas e orzamentos municipais | 0,0%
Lifias de subvencidns e axudas entre..| 0,0%
Inventario de bens | 0,0%

Receita electronica | 7,1%
Historia clinica compartida 7,1%
Outros 7,1%

0% 25% 50% 75% 100%

% de consellerias

Figura 58 Procedementos integrados con terceiros

En canto aos intercambios de certificados electrénicos, apréciase que hai mais consellerias que
recibiron certificados electrénicos que as que emitiron (Ningunha conselleria declarou emitir
certificados electrdnicos). Isto significa que outras administraciéns estan tendo mais iniciativa
neste eido.

Respecto dos certificados recibidos, considéranse un total de 10 certificados concretos. Destaca
qgue hai un 50% de consellerias que declara recibir o certificado electrénico de estar ao corrente de
pago da Seguridade Social e tamén da Axencia Tributaria. Tamén hai un 21,4% de consellerias que
reciben o certificado electréonico do IRPF da Axencia Tributaria. O resto de certificados electrénicos
recibense en moitas menos consellerias. Convén facer notar que os certificados electrénicos
recibidos corresponden a organismos da administracion central, mentres que declaran non recibir
ningun dos concellos ou universidades.
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Certificado de vida laboral (Seg. Social) __ 7,1%

Certif. de estar ao corrente de pago (Seg. Social) i

Certif. de vida laboral para empresas (Seg. Social) NN 21,4%

Certif. de estar ao corrente de pago (Ax. Tribut.) |

Certificado do IRPF (Ax. Tributaria) | 21,4%

Certificado de empadroamento (concellos) |
Cert. empadroamento - convivencia (concellos) |
Cert. expediente académico (universidades)

Outros certificados

0,0%

0,0%

0,0%
7,1%

50,0%

50,0%

0%

25% 50% 75% 100%
% de consellerias

Figura 59 Certificados electrénicos recibidos nas consellerias

Para o estudo dos certificados emitidos considéranse sé 3 en total: o certificado de minusvalia, o

de familia numerosa e o de comunicacién de domicilio. Se a recepcién de certificados electrénicos

non é moi frecuente nas consellerias, menos ainda o son os emitidos, pois estas declaran que non

enviaron ningun deles.

Comparando os datos de certificados electrénicos recibidos e emitidos nas consellerias cos de anos

anteriores vemos que no caso das recepcion sufriu un aumento moi significativo, do 7,1 % de 2007,

ao 42,9 % en 2008 e ao 50 % en 2009. Porén, na emisidén a situacion é a mesma, é dicir, non a

levan a cabo ningln dos departamentos da Xunta de Galicia.

100% 1

0 75% -

la

\:

50,0%

42,9%

al

Q

>
A

25% A

% conseller

7,1%

® 2007
2008
m 2009

0,0% 0,0% 0,0%

0% -
Reciben certificados electrénicos

Emiten certificados electrénicos

Figura 60 Certificados electrénicos recibidos e emitidos nas consellerias. 2007-2009
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2.12 Participacion electrénica

A participacion electrdnica inclie todos os mecanismos e facilidades participativas a través de
medios electrdnicos para que os usuarios (cidadans, empresas u outras entidades) poidan expresar
as suas opinidns e intervir libremente nos ambitos que son competencia das administracions
publicas. A democracia e a participacidén electréonica son especialmente importantes cando o seu
obxectivo é a toma de decisidons sobre calquera tipo de asuntos ou mesmo sobre cuestidns
normativas ou lexislativas. Neste apartado considérase tamén a dispofiibilidade de acceder
directamente por medios electrdnicos aos directivos e altos cargos das entidades.

O mecanismo de participacién mdis estendido entre as consellerias é a caixa de correo xenérico,
pois hai un 92,9% de consellerias que o empregan. Xa en menor medida, un 35,7% de consellerias
permiten a participacién dos usuarios mediante foros de debate ou listas de correo e un 14,3% de
consellerias dispofien da posibilidade de envio e recepcion de mensaxes para que 0s usuarios
participen. Sé unha conselleria fixo algunha iniciativa ou experiencia de voto electrdnico.

Caixas de correo electrénico xenérico _ 92/9%

Foros de discusidn en lifia 35,7%
Listas de correo (a través de subscricion) (I 357%
Mensaxes a / de mébiles 14,3%
Iniciativa ou experiencia de voto electrénico [l 7,1%

Outros 7,1%

0% 25% 50% 75% 100%
% de consellerias

Figura 61 Mecanismos de participacion electréonica nas consellerias

Os mecanismos de participacion electrénica nas consellerias sufriron un importante incremento
nos tres Ultimos anos. Asi, por exemplo, as caixas de correo electrénico pasaron do 78,6 % de 2007
a0 92,9 % de 2009; ou os foros de discusion, do 14,3 % ao 35,7 %.
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Caixas de correo  Foros dediscusién  Listas de correo Mensaxes a / de Voto electrénico Outros

electronico mobiles

Figura 62 Mecanismos de participacion electrénica nas consellerias

Adicionalmente, hai un 35,5% de consellerias que dispofien de consultas, enquisas ou votacidns en
lifa orientadas & toma de decisidns (as enquisas de valoraciéns do sitio web non se consideran
participacidon electrénica). Respecto deste mecanismo de enquisas, hai duas consellerias que
publican os resultados. Asi mesmo, hai un 21,4% de consellerias que tefien un procedemento para
ter en conta os resultados na toma de decisiéns e nun 21,4% de consellerias garantese 4 resposta

as solicitudes de informacién nun prazo determinado.
100% 1
75%

50% -
? 35,7%

9 9
2506 14.3% 21,4% 21,4%

0% A . i -

Consultas, enquisas ou Publican os resultados Un procedemento ten en Garantese a respostaa
votacions on-line contaos resultados  nun prazo determinado

% consellerias

Figura 63 Consultas, enquisas ou votacions en lifia para a toma de decisions

As consultas en lifia orientadas 4 toma de decisidns tiveron unha evolucién moi discreta, pois
incrementouse moi pouco ou mantivose a porcentaxe de consellerias que as realiza. Mesmo no
caso de consultas, enquisas ou votacions para a toma de decisidéns se produciu un descenso, do
50% de 2008 ao 35,7 % de 2009.
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decisions consultas nas decisions

Figura 64 Consultas en lifia orientadas a toma de decisions nas consellerias. 2007 - 2009

Outro aspecto importante da participacidon electronica é a posibilidade de acceso directo dos
usuarios electronicos aos directivos e altos cargos da entidade. Nas consellerias da Xunta de
Galicia, o contacto directo da cidadania por correo electrénico cos altos cargos e membros do
goberno da entidade tampouco é moi frecuente. No 28,6 % das consellerias é posible este tipo de
comunicacién con altos cargos da entidade e no 21,4 % con membros do goberno da entidade.

100% - ® 2007

u 2008
= 2009

@ 75% A

ko)

T 50% -

(2]

5 28,6%

O o 21,4%  21,4% 21,4%

° 25% 14,3% 14,3%

0%
Altos cargos da entidade Membros do goberno da entidade

Figura 65 Contacto directo por correo con directivos e altos cargos. 2007-2009

O contacto directo con directivos e altos cargos a través do correo electrénico apenas se

incrementou nos dous ultimos anos.

64



R XUNTA A Administracion Electrénica na Xunta de Galicia. Edicién 2009
+ &+
% ¢ DE GALICIA

2.13 Catadlogo de procedementos

Catélogo de procedementos é a denominacion da lista ou relacidon de todos os tramites dispofiibles
para os cidadans, empresas e organizaciéns. O catalogo debe incluir diversas informacions de cada
un dos procedementos tales como: a normativa, documentacién necesaria para a sua tramitacion,
formularios, anexos, puntos de tramitacidn, contactos para ampliar informacidn, etc.

Na Xunta de Galicia un 57,1% de consellerias dispdn de catdlogo de procedementos. No ultimo ano
a porcentaxe de consellerias que contan con catdlogo aumentou notablemente, pois pasou do
35,7% en 2008 ao 57,1 % en 2009.

100% A u2008
® 2009

\l

g

=3
L

57,1%

al

2

>
A

35,7%

25% A

% consellerias

0%

Ten catalogo de procedementos

Figura 66. Existencia dun catdlogo de procedementos para os cidadans. 2008-2009

A metade das consellerias ten disponfible o catdlogo na sia web e o 28,6 % delas actualizao de
forma centralizada. En canto a posibilidade de segmentar ou filtrar a informacion, o 21,4 % das
consellerias segméntana por tipo de usuario, mentres que o 28,6 % ten outros criterios de
segmentacidon. Ademais, no caso do 21,4 % das consellerias, o catalogo inclie os tramites internos

e non so os destinados aos usuarios externos (cidadans, empresas, etc).
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Figura 67 Caracteristicas do catidlogo de procedementos para os cidadans. 2008 - 2009

Entre 2008 e 2009 o numero de consellerias que incluiu melloras no seu catilogo foi
incrementandose. Asi, por exemplo, a porcentaxe delas que ten accesible en lifia este catdlogo
pasou do 35,7 % ao 50 %.

2.14 A Lei 112007 de acceso electrdnico aos servizos publicos.

A Lei 112007 de Acceso Electrénico dos Cidadans aos Servizos Publicos (LAECSP) supdn un
importante avance na area de administracidn electrénica, ao outorgar dereitos aos cidaddns nos
procesos de tramitacion electrdnica e obrigando as administracidns publicas a dispofier dos medios

necesarios para poder facer efectivo ese dereito.

Na enquisa realizada as consellerias, introduciuse como novidade un bloque de preguntas
especifico sobre a LAECSP a fin de cofiecer a sUa situacidn respecto da lei. Ainda que algunhas
preguntas xa vifian sendo contempladas con anterioridade, preferiuse incluilas tamén neste
apartado a fin de que estivera “completo” e asi dotalo de “integridade” (que recollera todos os
principais aspectos nomeados na lei). En consecuencia, xa que todo o bloque de preguntas é novo,
e houbo cinco consellerias (un 35,7%) que non contestaron este bloque, nos resultados amosados
a continuacidn, convén ter presente que no caso mais favorable en que todas as consellerias que
contestaron a enquisa responderan afirmativamente a unha pregunta, o valor maximo alcanzado
seria de 64,3% de consellerias (non seria 0 100%).

As preguntas formuladas foron agrupadas en catro apartados:
* Elementos para interaccionar cos usuarios
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¢ Elementos e actividades internas
e Regulacidns e normas
e Elementos organizativos

Dentro de cada apartado preguntase por dous aspectos: 1) pola existencia do elemento en
cuestién nalgunha d4rea da conselleria e 2) pola existencia de actividades en curso de
desenvolvemento, tales como actividades de mellora, posta en marcha, etc.

Lei 11/2007. Elementos para interaccionar con usuarios.

Se ben todos os elementos, servizos e actividades mencionados na Lei 11/2007 tefien unha
importancia manifesta, os que estan orientados ao uso directo polos usuarios finais (cidadans,
empresas u outras entidades) tefien por esta mesma razén unha importancia ainda maior, xa que
son o obxectivo final da prestacién do servizo.

En conxunto, pddese dicir que todos os elementos e servizos nomeados da Lei 11/2007 que tefien
que ver coa relacion cos usuarios / cidadans estan nalgunha media implantados na Xunta de
Galicia, cando menos nalgunha conselleria; e ademais, tamén se pode dicir que hai un importante
grupo destes elementos e servizos que estan dispofibles nunha porcentaxe considerable de
consellerias. Asi por exemplo, un 57,1% das consellerias (recordar que o maximo posible é de
64,3%) tefien alguin formulario electrénico para poder iniciar a tramitacién de procedementos por
via electrdnica. Asi mesmo, tamén declaran que dispoiien de portal web o 57,1% de consellerias, e
igualmente un 50,0% de consellerias indican que dispofien de sistema de identificacion de
usuarios, comunicacidns administrativas electrénicas e que obriga a alglns grupos de usuarios a
ter comunicaciéns administrativas electrénicas (a fin de fomentar o seu uso). En menor extension
(o 35,7% das consellerias) atopanse o rexistro electrédnico e a posibilidade de consultar
electronicamente o estado de tramitacién dun procedemento.
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Ten formularios-e para iniciar procedementos _— 57,1%
Ten un sistema de identificacion-e do usuario | 50,0%
Permite o DNI-e para identificar ao usuario |EEEE————. 21,4%
Ten sede electronica | 21,4%
Ten rexistro electronico |EEEG—_——_—— 35,7%
O rexistro-e emite un recibo-e autenticado | 28,6%
Ten pago electronico |ME———— 21,4%
Ten consulta-e do estado de tramitacion | 35,7%
Ten comunicaciéns administrativas-e | 50,0%
Obriga a alguns usuarios a comunicacions advas-e | 50,0%
Publicou os canais-e para ter comunicacions advas-e | 14,3%
Ten notificacions-e nos termos da LAECSP | 21,4%
As notificacions-e acreditan a data e hora de emision | 14,3%
Ten taboleiro de anuncios / edictos electrénico | 14,3%
Ten portal web : : 571%
0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 68 Existencia de elementos para interaccionar cos usuarios nomeados na Lei 11/2007

Nun nivel de implantacién menor (o 21,4% de consellerias), existe a dispofiibilidade de sede
electronica, a posibilidade de identificarse mediante o Documento Nacional de Identidade
electréonico (DNI-e), de facer un pago electrénico e de ter notificacidéns electrénicas. O taboleiro de
anuncios electrdnicos, a notificacion electrdnica con data e hora de emisién e a publicaciéon dos
canais electronicos para poder realizar comunicacions administrativas electrénicos sé esta
dispofiible en duas consellerias.

Ademais da situacién puntual nas consellerias dos elementos de interaccién cos usuarios vistos, é
importante cofecer se se estan desenvolvendo actividades en curso coa fin de melloralos, ou de
pofier en marcha os que ainda nin sequera estan dispofiibles. Segundo os datos subministrados
polas consellerias, en conxunto, hai unha porcentaxe media de consellerias (arredor do 20%, sobre
un total do 64,3% de consellerias) que estan a desenvolver actividades para mellorar os elementos
de interaccidn cos usuarios e proporcionarlles mais servizos electrénicos, cada vez mais completos
e sofisticados.
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Formularios-e para iniciar procedementos _— 28,6%

Sistema de identificacion-e do usuario | 28,6%
DNI-e para identificar ao usuario | 21,4%
Sede electronica 14,3%

Rexistro electronico . 21,4%
Recibo-e autenticado para emitir co rexistro-e | 0,0%
Pago electronico [ 7,1%

Consulta-e do estado de tramitacion | 21,4%
Comunicaciéns administrativas-e | 28,6%

Obriga a alguns usuarios a comunicacions advas-e | 14,3%
Publicou os canais-e para ter comunicacions advas-e | 7,1%

Notificacions-e nos termos da LAECSP | 14,3%
Acreditar data e hora de emision de notificacions-e | 7,1%

Taboleiro de anuncios / edictos electrénico | 0,0%
Portal web _ 286% . .
0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 69 Realizacion de actividades en curso nos elementos de interaccién con usuarios

Lei 11/2007. Elementos e actividades internas da administracion.

A oferta de tramites e servizos electrdnicos aos usuarios finais fai necesario dispofier no interior da
administracion dunha serie de ferramentas e de infraestruturas e desenvolver unha serie de
actividades que estan recollidas na Lei 11/2007.

Na Xunta de Galicia existe unha baixa porcentaxe de consellerias que dispdn dos elementos e
actividades internas incluidas na Lei 11/2007.

De entre estes elementos internos, o sistema de xestidn de expedientes electronicos é unha das
pezas claves, pois, non sendo obrigatorio segundo a lei, é unha das ferramentas de uso xeral que
permite a informatizacion de procedementos e trdmites dun xeito normalizado. De entre os
elementos internos tidos en conta, o sistema de xestién de expedientes electronicos é o que esta
dispoiiible en mais consellerias (no 42,9%). A continuacion, os dous elementos internos mais
estendidos son as solucidons para obter datos dos usuarios en poder doutras administracidns
publicas (o 28,6% de consellerias) e a posibilidade de emitir documentos administrativos

electrénicos (21,4% de consellerias).
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Publicou as condiciéns para que outras AAPP accedan aos datos | 0,0%
Ten un sistema de actuacion administrativa automatizada 7,1%
Publicou e son accesibles online os selos-e [l 7,1%

Persoal competente en Admon-e identificase con certificado-e 14,3%

Esta garantida a autenticacién dos documentos-e nas redes das AAPP [ 14,3%

Emite documentos administrativos electronicos | 21,4%
Ten un sistema de xestion de expedientes-¢ I 12,9%
Ten solucions para obter datos dos usuarios en poder de outras AAPP 28,6%
Ten sistemas para dar aos usuarios copias-e de documentos 7,1%
Ten sistemas de arquivo de expedientes en formato electronico 14,3%
0% 25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 70 Existencia de elementos ou actividades internas das administracions publicas

O resto de elementos internos estdn dispoiiibles en menos consellerias: s6 un 14,3% de
consellerias dispdn de identificacién electrénica do persoal con competencias en administracion
electronica, de garantia de autenticacion de documentos electronicos nas redes das
administracions publicas e de sistemas de arquivo de expedientes en formato electrénico. Asi
mesmo, sé unha conselleria ten sistemas para dar aos usuarios copias electrénicas de documentos,
ten dispofiibles e publicaron os selos electrénicos e dispdn dun sistema de actuacion

administrativa automatizada.

Respecto & realizacién de actividades de mellora destes elementos internos das administracions
publicas, pddese dicir que sobre todo as actividades estdn centradas no sistema de xestidon de
expedientes electrénicos (42,9% de consellerias con actividade neste elemento), en solucidons para
a obtencién de datos dos usuarios que estan en poder doutras administracidns publicas (28,6% de
consellerias) e en emitir documentos administrativos electrénicos (21,4%). O resto de actividades
en curso implican unha menor porcentaxe de consellerias.
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Publicou as condicions para que outras AAPP accedan aos datos | 0,0%
Ten un sistema de actuacion administrativa automatizada | 7,1%
Publicou e son accesibles online os selos-e [l 7,1%
Persoal competente en Admon-e identificase con certificado-e | 14,3%
Esta garantida a autenticacion dos documentos-e nas redes das AAPP EEEEEE 14,3%
Emite documentos administrativos electronicos | 21,4%
Ten un sistema de xestion de expedientes-e | F—— = 42,9%
Ten solucions para obter datos dos usuarios en poder de outras AAPP | 28,6%
Ten sistemas para dar aos usuarios copias-e de documentos | 7,1%
Ten sistemas de arquivo de expedientes en formato electrénico 14’3.% . .
0% 25% 50% 75%

% consellerias

Figura 71 Realizacion de actividades en curso sobre elementos internos

Lei 11/2007. Regulaciéns dos elementos da lei

A tramitacion electrénica supon un cambio drastico na operativa das administraciéns publicas e
introduce elementos novos que precisan dunha regulamentaciéon. A continuacién, exponse a
situacion da regulamentaciéon dos elementos xurdidos como consecuencia da tramitacion
electrdnica e que son mencionados na Lei 11/2007.

En xeral, poucas consellerias tefien regulamentados os elementos incluidos na Lei 11/2007. Os
regulamentos dispoiibles en mais consellerias (no 21,4% delas ) estan relacionados co rexistro
electroénico, coas formas de identificacién dos cidadans e co drgano da administracién publica que
é competente nos temas de administracidon electronica. En menor medida, s6 duas consellerias
dispofien de regulacion respecto das formas de representacion electrénica dos cidadans, do
intercambio de datos entre as administracions publicas, e dos canais electrénicos de
comunicaciéns cos cidaddns. Igualmente sé unha conselleria ten regulaciéns sobre a sede
electrénica e o inventario de procedementos electrénicos. Ningunha conselleria ten regulacion
algunha sobre os procedementos administrativos automatizados.
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Sede electrénica

Inventario / catadlogo dos procedementos-e
Rexistro electrénico

Canles e medios de comunicacién-e cos cidadans
Intercambio de datos entre AAPP

Organo competente na administracion-e

Formas de identificacidon-e dos cidadans

Formas de representacion-e dos cidadans
Actuacion administrativa automatizada

h 7,1%
N 21,4%
N 143%

[ 21,4%

7,1%

14,3%

21,4%

14,3%
0,0%

0%

25% 50% 75% 100%

% consellerias

Figura 72 Existencia de regulaciéns dos elementos da Lei 11/2007
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Pero se ben existen moi baixos niveis de dispofiibilidade de regulaciéns, ainda hai menos

actividades en curso coa fin de establecer estas regulacions. S6 un 7,1% de consellerias declaran

gue estan realizando actividades sobre a identificacion electrénica dos cidaddns e sobre as formas

de representacion electrdnica. No resto de elementos, non hai actividades de regulacién en curso.

Sede electronica
Inventario / catdlogo dos procedementos-e
Rexistro electronico

Canles e medios de comunicacién-e cos..

Intercambio de datos entre AAPP

Organo competente na administracion-e
Formas de identificacidon-e dos cidadans
Formas de representacion-e dos cidadans
Actuacién administrativa automatizada

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

[ 7,1%

7,1%
0,0%

0% 25% 50% 75%

% consellerias

Figura 73 Actividades en curso sobre a regulamentacion dos elementos da Lei 11/2007

Lei 11/2007. Elementos organizativos nomeados na Lei 11/2007

100%

A Lei 112007 tamén propon una serie de elementos organizativos para establecer no seo das

administracions publicas.
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En conxunto, moi poucas consellerias dispofien dos elementos organizativos nhomeados na Lei
112007. S6é o 14,3% de consellerias dispofien de inventario / catidlogo de procedementos
electrénicos, dun inventario de documentos e datos dos cidadans, dun plan de simplificacion
administrativa e dun plan de actuaciéns para a adaptacion a lei. En menor medida ainda, s6 0 7,1%
de consellerias ten definida a estrutura organizativa responsable da administracion electrénica e
ten un plan de modernizacidn e mellora da calidade dos servizos. Ningunha conselleria dispdn dun
rexistro de funcionarios para identificar aos cidadans nos tramites electrénicos e tampouco

ningunha ten un plan de formacidn en administracion electrénica.

Inventario / catdlogo dos procedementos-e _— 14,3%
Plan de simplificacién administrativa 14,3%
Inventario dos documentos e datos de cidadans — 14,3%
Definicién da estrutura organizativa responsable da admon-e | 7,1%
Plan de actuacién para a adaptacion & LAECSP _— 14,3%
Rexistro de funcionarios para identificar aos cidadans nos tramites-e | 0,0%
Plan de modernizacién e de mellora da calidade nos servizos _- 7,1%

Plan de formacién en administracion-e | 0,0%

0% 25% 50% 75% 100%
% consellerias

Figura 74 Existencia de elementos organizativos nomeados na Lei 11/2007

Nas consellerias, apenas hai actividades en curso relacionadas cos elementos organizativos. S6 un
7,1% de consellerias tefien actividades en curso sobre un plan de simplificacién administrativa,
sobre un plan de actuacion para a adaptacion 4 lei, sobre un plan de formacién e sobre a definicion

da estrutura organizativa responsable da administracion electrdnica.

Inventario / catadlogo dos procedementos-e | 0,0%
Plan de simplificacién administrativa 7,1%
Inventario dos documentos e datos de cidadans | 0,0%
Definicién da estrutura organizativa responsable da admon-e ) 7,1%
Plan de actuacién para a adaptacion a LAECSP _- 7,1%
Rexistro de funcionarios para identificar aos cidadans nos tramites-e | 0,0%

Plan de modernizaciéon e de mellora da calidade nos servizos | 0,0%

Plan de formacién en administracién-e 7,1%

0% 25% 50% 75% 100%
% consellerias

Figura 75 Realizacion de actividades en curso sobre os elementos organizativos
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3 A administracion electronica nas Comunidades
Autdnomas

O Observatorio da Administracion Electrénica das Comunidades Auténomas é un grupo de traballo
no que participan todas as Comunidades Autdnomas (agds as cidades auténomas de Ceuta e
Melilla) e o Ministerio Presidencia. Os obxectivos deste Observatorio son os que se numeran a
continuacién:

e Facer un seguimento do avance da Administracion autondmica cara & administracion
electrénica.

e Manter unha radiografia actualizada permanentemente sobre o estado no que se atopan
as diferentes administracidns neste tema.

e Conseguir un consenso entre as diferentes Comunidades Auténomas no que respecta 4
metodoloxia de traballo e aos indicadores que cdmpre analizar.

e Realizar recomendacidons que axuden a acelerar o proceso de modernizacién e a lograr un
equilibrio entre as diferentes comunidades.

Grazas ao traballo realizado por todas as comunidades auténomas, o grupo chegou a un acordo
sobre indicadores e elaborou unha enquisa coa que se levou a cabo a recollida de datos das
diferentes entidades. O documento Administracion electrénica nas Comunidades Auténomas
recolle os datos tomados entre o 16 de marzo e 0 9 de outubro de 2009.

3.1 Equipamento: centros con banda larga

A dispoiiibilidade de conexiéns de banda larga, é dicir, as conexidns cunha velocidade minima de 1
Mbps, é unha das condicions minimas para o uso de servizos electronicos de calidade na
Administracion.

Na actualidade, considerando a totalidade dos centros das Comunidades Auténomas (centros
inventariados), a dispofiibilidade de banda larga alcanza a un 88% dos centros. De entre os tres
tipos de centros considerados, centros educativos, centros sanitarios e o resto de centros
(administrativos, de apoio, etc), son os centros educativos os que tefien unha maior implantacién
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da banda larga, pois estd presente no 92 % deles. Tamén son os que partian dunha situaciéon mais
favorable, xa que a porcentaxe do ano anterior era do 91 % e dous anos antes do 77 %. A
porcentaxe de centros sanitarios con banda larga alcanza o 82% e a do resto de centros
(administrativos, etc) chega ao 85%.

= 2007
100% A 91,0%92,0% 2008
82,0% 82,00685,0% 82,00.000% w2009

75% A

50% A

% centros

25% A

0% -

Sanidade Educacion Resto Total

Figura 76 Porcentaxe de centros con banda larga. 2007 - 2009

A evolucién sufrida nos ultimos tempos nas Comunidades Auténomas, en concreto entre 2007 e
2009 é moi destacable. Nestes dous anos produciuse unha importante evolucion na porcentaxe de
centros que contan con este tipo de conexidn. Asi, se en 2007 pouco mais da metade do total dos
centros dispufia deste servizo, en 2009 a porcentaxe situouse no 88 %. Esta evolucion positiva
acontece nos tres tipos de centros analizados: centros educativos, centros sanitarios e o resto de
centros (administrativos, de apoio, etc).

3.2 Software libre

O establecemento dunha politica de software libre supdn un marco de referencia para o apoio &
introducién deste tipo de tecnoloxia na Administracion. Esta, ademais, pode funcionar como
modelo para outras organizacidns, o que pode redundar nunha maior extension deste tipo de
software.

Na actualidade, a porcentaxe de Comunidades Auténomas que contan con algunha politica de
software libre, é dicir, algunha normativa especifica relativa a este tema (lei, decreto etc.) ou
algunha decision, programa ou acordo de goberno alcanza unha porcentaxe do 71%. Nos anos
anteriores esta porcentaxe de Comunidades Auténomas era lixeiramente menor: pouco mais da
metade (o 53 %) no ano 2008 e o0 61 % no 2007.
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= 2007
% - 52008
100% = 2009
7506 | 71,0%
Q 47,0%
O 50% f 39,0% .
X 29,0%
25% 1
0% -
Si Non
Figura 77 Comunidades Auténomas que contan con algunha politica de software libre
3.3 Intranet

A intranet é un sitio web privado onde os empregados publicos dispofien de documentos e
programas, o que posibilita que fagan o seu traballo de xeito mais eficiente. A continuacion,
reflictese a porcentaxe de Comunidades Auténomas que contan coas funcidns detalladas nas
intranets propias.

Todas as comunidades dispofien de formacién en lifia, directorio e axenda, xestion de incidencias,
soporte técnico, acceso a aplicaciéns, informacion sobre administracién electronica e
comunicacion, foros, video e webmail. O 82 % delas ademais ten ferramentas colaborativas e
peticién de material. En xeral pddese dicir que as Comunidades Auténomas tefien unha ampla
dispofiibilidade das habituais ferramentas de intranet para uso do seu persoal. En particular,
Galicia conta con todas as funcionalidades de intranet que se consideran na seguinte grafica.
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Ferramentas colaborativas 82,0%
Formacion on-line (e-learning) 100,0%
Comunicacion, foros, video, webmail 100,0%
Directorio e axenda 100,0%
Xestion de incidencias 100,0%

Peticion de material 82,0%
Soporte técnico 100,0%
Acceso a aplicacions 100,0%
Informacion sobre eAdministraciéon 100,0%

0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas

Figura 78 Caracteristicas das intranets das Comunidades Auténomas

3.4 Servizos en lifia para empregados publicos

En primeiro lugar convén sinalar que o achegamento aos servizos electrénicos das intranet das
Comunidades Autdnomas realizase sobre once servizos concretos. Para facer a sua analise,
revisaranse principalmente tres aspectos: as comunidades que tefien os servizos completamente
en lifia (é dicir con nivel 4), o nivel medio dos servizos e as comunidades que tefien algun servizo
proactivo e con persoalizacion (nivel 5).

Para o conxunto de todos os once servizos, pddese dicir que existe unha porcentaxe importante de
Comunidades Auténomas (ao redor do 60 %) que dispén de servizos electronicos completos para
empregados (nivel 4). Ademais, mdis do 50% de comunidades tefien 9 servizos (dun total de 11)
con nivel 4. O servizo do que dispofien mais comunidades é o de peticidn de cursos de formacion,
Xxa que o 87,6 % destas o ten. Séguelle a consulta da ndmina, dispofiible no 81,3 % das
comunidades. No outro extremo, as solicitudes de axudas e reembolsos sé estan presente no 20 %
das comunidades.
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Peticiéon de cursos de formacién 87,6%
Consultade némina

Solicitude de certificados de formacion

81,3%

64,3%
Solicitude de vacacidns e permisos 56,3%
Guia do empregado: benvida, normas, etc. 53,8%
Oferta publicade emprego. Promocién interna 53,4%
Consulta ao expediente administrativo persoal 53,3%
Solic. de equipos de traballo: ordenador, etc. 53,3%
50,0%

46,7%

Solicitude de prazas vacantes e traslados
Solicitude de material de oficina

Solic. axudas e reembolsos: anticipos, gastos, etc. 20,0%

0% 25% 50% 75% 100%
% de comunidades auténomas

Figura 79 Comunidades Autonomas que tefien servizos da intranet completamente en lifia

A analise dos servizos segundo a sua sofisticacién mostra que, en conxunto, tefien unha porcentaxe
de sofisticacidn alta (a porcentaxe de sofisticacidon resulta de asignar a cada nivel unha porcentaxe
para asi dar unha idea de canto estd “completado” o servizo: nivel 0 asignaba un 0%, nivel 1 un
25%, nivel 2 un 50%, nivel 3 un 75%, e nivel 4 e 5 un 100%). Cada un dos servizos, individualmente,
superan un 55% de sofisticacién para o conxunto das Comunidades Auténomas. Os servizos mais
sofisticados son: a peticién de cursos de formacion (97,0 % de sofisticacidn), a consulta da némina
(92,3 %), a oferta publica de emprego (81,8%), e a solicitude de vacacidns e permisos (76,6%). O
servizo de menor nivel é o de solicitude de material de oficina (55,0%).

Galicia supera a media de sofisticacion estatal en todos os servizos analizados agds na solicitude de
formacion e a solicitude de prazas vacantes e traslados.

Peticion de cursos de formacion 97,0%
Consulta de némina

Oferta publica de emprego. Promocién interna

92,3%

81,8%
Solicitude de vacacidns e permisos

Solicitude de certificados de formacion

76,6%
73,2%
71,6%

71,4%

Solic. de equipos de traballo: ordenador, etc.
Solicitude de prazas vacantes e traslados
Guia do empregado: benvida, normas, etc. 69,2%
63,3%

58,4%

Consulta ao expediente administrativo persoal
Solic. axudas e reembolsos: anticipos, gastos, etc.

Solicitude de material de oficina 55,0%

0% 25% 50% 75% 100%

Nivel de sofisticacion

Figura 80 Nivel de sofisticacion dos servizos electrénicos da intranet
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Tamén é importante visualizar a cantidade de comunidades que xa dispofien do nivel 5 de
proactividade e personalizacidon. Polo momento hai 7 servizos, dun total de 11, que tefien nivel 5
(nalgunhas Comunidades Auténomas) e sé hai unha minoria de comunidades que tefien algun
servizo de nivel 5. O servizo mais implementado con nivel 5 é o de consulta da ndémina (37,5 % de
Comunidades Auténomas), e a solicitude de certificados de formacién (21,4%).

Galicia acada o nivel 5 de sofisticacidon en dous dos servizos analizados: a consulta de ndminas e a
solicitude de cursos de formacion.

Consulta de némina 37,5%

Solicitude de certificados de formacion 21,4%

13,3%

Consulta ao expediente administrativo persoal

Solicitude de vacacidns e permisos 12,5%
Solicitude de prazas vacantes e traslados 7,1%
Oferta publica de emprego. Promocién interna 6,7%
Peticién de cursos de formacién 6,3%
Guia do empregado: benvida, normas, etc. |0,0%
Solic. de equipos de traballo: ordenador, etc. | 0,0%
0,0%

0,0%

Solicitude de material de oficina
Solic. axudas e reembolsos: anticipos, gastos, etc.

0% 25% 50% 75% 100%
% de comunidades autbnomas

Figura 81 Comunidades que tefien servizos da intranet con nivel proactivo (nivel 5)

3.5 Certificados electrénicos

O uso dos certificados electronicos como mecanismo de identificacion, autenticacion e seguridade
entre as Comunidades Auténomas estd moi estendido. Todas as comunidades utilizan amplamente
os tres tipos de certificados existentes: persoais, de entidade e de dispositivo, co cal resolven as
problemadticas de seguridade que se poden presentar nas suas organizacions.

Entre os certificados de tipo persoal, o mais habitual (usado polo 100% das Comunidades
Auténomas) é o que esta vinculado directamente & persoa como cidadan, sen ningun tipo de
caracteristica adicional, tal como pode ser o DNI electrénico. Outros certificados persoais son
moito menos utilizados, asi o certificado persoal de empregado publico con cargo e usado no 38%
das comunidades e o certificado de empregado publico nun 33%.
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Certificado persoal de cidadan (DNIe,e outros) 100,0%
Certif. persoal de empregado publico normal
Certif. persoal de empregado publico con cargo
Certif. de persoaxuridica (entidade) 88,0%
Certif. de dispositivo de servidor 100,0%
Certif. de servidor de dominio seguro 87,0%
Certif. de dispositivo de aplicacion 88,0%
Certif. de dispositivo de firma de cédigo 82,0%
Certif. de dispositivo de sede electronica 29,0%
Certif. de dispositivo de selo electronico 35,0%
Certif. de dispositivo VPN 80,0%
0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas
Figura 82 Tipos de certificados electronicos nas Comunidades Auténomas

Do mesmo xeito, o certificado electrénico de persoa xuridica tamén é utilizado amplamente (polo
88% das comunidades). En canto aos certificados de dispositivo, o mais estendido é o de
dispositivo servidor (usado polo 100% das comunidades), seguido polo de servidor controlador de
dominio seguro (87%), de aplicacién informatica (88%), de sinatura de cddigo (82%) e de rede
privada virtual (80%). Os certificados de dispositivo de sede electronica e selo electrénico son

moito menos utilizados (29% e 35% respectivamente).

No caso particular de Galicia, todos os tipos de certificado, agas o certificado de dispositivo de selo
electrénico, estan dispofiibles cando menos nalgunha conselleria da Xunta de Galicia.

3.6 Tramitacion telematica

A revisién dos médulos informaticos habituais nos que se apoia a tramitacion telematica mostra
qgue as Comunidades Auténomas estan utilizando amplamente estas ferramentas basicas para
poder desenvolver con garantias os procedementos da xestion electrénica.

Existe un grupo de mddulos que é utilizado por practicamente todas as Comunidades Auténomas:
O rexistro electrénico, pago electrénico e anexién de documentos electrénicos é utilizado polo
100% das comunidades e a plataforma de sinatura electrdnica e a plataforma de SMS polo 94% de
comunidades. Asi mesmo existe outro grupo de mddulos que é utilizado por unha maioria de
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Comunidades Auténomas: o acceso electronico aos expedientes (76% de comunidades), as
notificacidns electrénicas (71%) e o xestor documental (66%).

Rexistro telemético 100,0%
Acceso electrénico aos expedientes 76,0% i
Plataforma de firma/ sinatura electronica 94.0%
Notificacidns electronicas
Compulsa electronica 12,0%
Plataforma SMS 94,0%
Xestor documental 66,00%
Arquivo electrénico 38,0%
Custodia de documentos 38,0%
Factura electrénica 19,0%
Anexar documentos 100,0%
Pago por medios electronicos 100,0%
0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas
Figura 83 Mddulos de tramitacidn electrénica nas Comunidades Auténomas

Pero tamén existen carencias e hai médulos de tramitacién cun uso moito menos estendido: a
compulsa electrénica ten un uso moi minoritario (12% de consellerias), a factura electrénica (19%),
o arquivo electrénico (38%) e a custodia de documentos electrénicos (38%).

A compulsa electrénica é o Unico mdédulo de tramitacién telemdtica que non esta presente
nalgunha conselleria da Xunta de Galicia.

3.7 Implementacidn de servizos en lina desde a Administracion
para cidadans e empresas

A andlise dos servizos en lifia das Comunidades Auténomas (76 en total) levarase a cabo revisando
en primeiro lugar os grupos de servizos (13 en total: facenda, sanidade, etc) e en segundo lugar
alglins servizos concretos (imposto de transmisidns, cita médica, etc), xustamente os 10 mais

sofisticados e os 10 menos sofisticados.
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Os grupos de servizos electrénicos

A andlise dos grupos segundo o criterio de que inclian algun servizo concreto de nivel 4 (é dicir
completamente en lifia), mostra que é o grupo de facenda onde mais Comunidades Auténomas
(un 44,5%) dispoiien dalgunha tramitacién completamente en lifia. Os seguintes grupos de servizos
de nivel 4 dos que dispofien mais comunidades son: economia traballo e emprego (35,9% de
comunidades) , informacion xeografica (33,9%) e administracién (35,6%).

Facenda 44,5%
Economia, traballo, emprego 35,9%
Informacién xeogréfica 33,9%
Administracion 30,6%
Educacion 29,9%
Medio natural 26,0%
Empresas e transporte 22,6%
Investigacion 20,0%
Sanidade e saude publica 20,0%
Agricultura, ganderia e pesca 16,4%
Lecer, turismo e cultura 15,6%
Servizos sociais 11,6%
Consumo . 914%| . . .
0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas

Figura 84 Comunidades con grupos de servizos electrénicos completamente en lifia

Os grupos de servizos de nivel 4 dos que dispofien menos Comunidades Auténomas son: consumo
(9,4%), servizos sociais (11,6%) e cultura, lecer e turismo (15,6%).

En conxunto, non parecen existir criterios uniformes entre as Comunidades Autdnomas cara
ofrecer servizos completamente en lifla mais alad de potenciar a drea de facenda probablemente
pola importancia de asegurar a obtencidn de ingresos e a recadacidn de tributos facilitando o pago

a0 usuario.

A revisidn do nivel de sofisticacién dos grupos de servizos (logo de asignar porcentaxes aos niveles
de interaccién: 0% a nivel 0, 25% a nivel 1, etc ), mostra que practicamente todos os grupos
superan o nivel do 50% de sofisticacién, o que significa que, en conxunto, estan ofrecendo un
servizo mais ald da informacién xeralista e iniciando a tramitacién parcial (ainda non total) en lifia.
Os grupos con un maior nivel de sofisticacion son facenda (69,1% de sofisticacién), consumo
(66,7%), economia, traballo e emprego (64,5%) e agricultura, ganderia e pesca (63,8%).
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69,1%
66,7%
64,5%
63,8%
63,0%
62,9%
61,2%
55,5%

Facenda

Consumo

Economia, traballo, emprego
Agricultura, ganderia e pesca
Administracion

Investigacion

Lecer, turismo e cultura
Sanidade e saude publica

Educacion 55,5%
Servizos sociais 54,4%
Medio natural 53,5%
Empresas e transporte 49,5%
Informacion xeografica | . 14617% . .
0% 25% 50% 75% 100%

Nivel de sofisticacién

Figura 85 Nivel de sofisticacion dos grupos de servizos nas Comunidades Autonomas

As porcentaxes dos grupos de menor sofisticacidon son: informacién xeografica (46,7%) e empresas
e transportes (49,5%). Novamente parece que o grupo de facenda é o que esta mais potenciado
polo conxunto das Comunidades Auténomas.

Os 10 “mellores” servizos electronicos especificos

A revisién dos servizos concretos nas Comunidades Auténomas levarase a cabo a partir da
seleccion dos dez “mellores” e dos 10 “peores” servizos segundo varios criterios.

En relacidon aos 10 servizos completamente electrénicos que son utilizados por un maior nimero
de comunidades, pddese sinalar que 6 deles estan implantados en mais da metade (50%) das
comunidades. Asi, o imposto de transmisidns ten unha tramitacién completamente en lifia no 78%
de comunidades. O servizo de cita previa médica dispén de tramitacién electrénica completa no
64,7% de comunidades e os servizos de oferta de emprego publico e suxestidons e queixas no
58,8%. Asi pois, salvo estes catro servizos (do total de 76 servizos) ainda existe unha grande
maioria de comunidades nas que non existen servizos dispofiibles completamente en lifia.

Galicia acada o nivel 4 de sofisticacién en seis dos servizos que figuran na seguinte grafica, ficando
so por baixo deste nivel nos seguintes servizos: ofera de emprego publico, expedicion de licenzas
de caza e pesca, servizos xeorreferenciados e ofertas de emprego privado.
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Imposto transmisiéns patrimon. e actos xuridicos docum. 78,6%

Cita previa 64,7%

58,8%

Oferta de emprego publico
Queixas e suxestiéns dos cidadans 58,8%
Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais 53,9%
Autorizacion de instalac. eléctricas de baixa tensién 53,0%
Expedicién de licenzas de caza e pesca 46,7%
Comunicacién de accidentes laborais 46,2%
44,4%

41,2%

Servizos xeorreferenciados
Ofertas de emprego privado

0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades auténomas

Figura 86 Os dez mellores servizos electronicos completamente en lifia

A revision dos dez “mellores” servizos con maior nivel de sofisticacion mostra que realmente en
conxunto os servizos estan bastante desenvolvidos. Para o servizo mais sofisticado (o imposto de
transmisions) hai un nivel de sofisticacién de 87,5%, o cal é un valor bastante préximo ao 100%
(que significaria que o servizo seria completamente en lifia en todas as comunidades); asi pois, este
servizo é completo no 78% de comunidades. O resto dos 10 servizos (queixas e suxestions, ofertas

de emprego, etc) tefien tamén un nivel de sofisticacién alto.

Imposto transmisions patrimon. e actos xuridicos docum. 87,5%

Queixas e suxestions dos cidadans 86,8%

83,8%

Oferta de emprego publico
Autorizacién de instalac. eléctricas de baixa tension 80,9%
Expedicion de licenzas de caza e pesca 78,4%
Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais 77,0%
Informacién xeogréafica de parcelas agricolas (SIGPAC) 75,0%
Servizos xeorreferenciados 74,9%
Cita previa 73,5%

Axudas e subvenciéns da politica agricola comun 72,0%

0% 25% 50% 75% 100%
Nivel de sofisticacién

Figura 87 Os dez mellores servizos electréonicos segundo o nivel de sofisticacion

Do mesmo xeito, os dez mellores servizos cun nivel de tramitacién 5 (proactividade e
persoalizacidon) mostran que son moi poucas as Comunidades Autdnomas que estan implantando
solucidns con este nivel de interaccion. Os servizos con nivel 5 mais implantados nas comunidades
son: ofertas de emprego privado (11,8% de comunidades), autorizacion de instalaciéns eléctricas
(11,8%), certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais (7,7%), finalizando o décimo servizo de

licitacion electrénica no 5,9% de comunidades.
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Ofertas de emprego privado

Autorizacién de instalac. eléctricas de baixa tension
Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais
Consultade notas e faltas de asistencia

Axudas, bolsas e subvencidns (para estudantes)
Subvenciéns e axudas por fillos menores
Oferta de emprego publico

Preinscricién en centros de ensino

Bolsas de formacién de persoal investigador

Licitacién electrénica

A Administracion Electronica na Xunta de Galicia. Edicion 2009

11,8%
11,8%
7,7%
7,1%
6,3%
6,0%
5,9%
5,9%
5,9%
5,9%

0%

25% 50% 75% 100%

% de comunidades auténomas

Figura 88 Os dez mellores servizos electrénicos con nivel de personalizacion

Os 10 “peores” servizos electronicos especificos

Para a andlise dos “peores” servizos especificos examinaranse en primeiro lugar aqueles servizos
que non tefien procedemento electrénico completo ou que estan presentes en menos consellerias.
Existen 7 servizos (autorizacion de caixa de urxencias, autorizacién de transporte sanitario, etc) que
non tefien procedemento electrénico completo en lifia en ningunha Comunidade Auténoma.
Adicionalmente o procedemento de recofiecemento de discapacidade sé estd completamente en
lifa no 5,9% de comunidades. Quedan pois ainda moitos procedementos que deben ser

implantados para a sia tramitacién electrénica en moitas comunidades.

Autorizacion de caixa de urxencias [0.0%

0,0%
0,0%

Autorizacién de transporte sanitario

Rexistro de vontades anticipadas

Ingreso en centros residenciais para persoas maiores | 0,0%
Subsidio de garantia de ingresos minimos | 0,0%
Rexistro de clubs e federacions deportivas | 0,0%

Solicitude de listas de prezos de establec. turisticos | 0,0%

Recofiecem., declaracién, cualificacién de discapacidade 5,9%

Axudas & dependencia 6,3%

6,3%

25% 50% 75% 100%
% de comunidades auténomas

Rexistro de comerciantes e actividades comerciais

0%

Figura 89 Os dez peores servizos electronicos completamente en lifa

Atendendo ao criterio de nivel de sofisticacién, os dez peores servizos parten dun nivel de 19,4% (é
dicir nin sequera chegan a dispofier informacion xeral do procedemento no sitio web) ata o nivel
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42,3% que supdn estar cerca de dispofier de formularios xenéricos para descargar. Para estes
servizos, ainda lles falta evolucionar ata alcanzar un nivel de interaccion aceptable.

Solicitude de listas de prezos de establec. turisticos 19,4%

Autorizacion de caixa de urxencias 23,1%

Entradas a museos e monumentos 32,8%

Inscricién no rexistro de investigadores 35,6%
Subsidio de garantia de ingresos minimos 39,7%
Rexistro de vontades anticipadas 40,4%
Cambio de centro sanitario 40,7%
Rexistro de animais de compaiiia 41,6%
Autorizacién de transporte sanitario 41,7%

Avaliacion de impacto ambiental 42,3%

0% 25% 50% 75% 100%

Nivel de sofisticacion

Figura 90 Os dez peores servizos electrénicos segundo o nivel de sofisticacion

3.8 Simplificacion de documentos e interoperabilidade de datos e
sistemas

A integracion de procedementos entre distintos organismos dunha mesma administracion e
mesmo entre administracidons publicas distintas favorece a simplificacion dos tramites para os
usuarios e tamén supon vantaxes para a propia administracion como pode ser a integridade de
datos e automatizacion de tarefas, o que ten unha implicacion directa na reduccidon de gastos e

erros.

En conxunto, a integracidn de procedementos levada a cabo entre diferentes entidades das
administracidns publicas autondmicas pddese dicir que estd nun punto medio. Existe un grupo de
tres procedementos (contratacidon publica, portelo Unico e publicacién de anuncios no diario
oficial) onde a integracién alcanza practicamente a todas as Comunidades Auténomas (entre o 94%
e 0 93% de comunidades), mentras que hai un grupo mais numeroso de 5 procedementos onde a
integracion s6 estd implantada nunha porcentaxe intermedia de comunidades (desde o 67% do
inventario de bens, ata 0 33% de envio de actas e orzamentos municipais). O procedemento de
cambio de domicilio s6 estd integrado nun 15% de comunidades.

No caso de Galicia, para mais da metade dos procedementos considerados, existe unha porcentaxe
significativa de consellerias que tefien algunha integracién electrénica con outros departamentos
da Xunta de Galicia.
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93,0%
93,0%

Portelo Unico

Contratacion publica
L, . . 15,0%
Comunicacion de cambio de domicilio

Publicacién de anuncios no Diario Oficial 94,0%

Envio de actas e orzamentos municipais 33,0%

.~ ., 0,
Lifias de subvenciéns e axudas entre.. 43.0%

Inventario de bens 67,0%
Receita electrénica

Historia clinica compartida

0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas
Figura 91 Procedementos integrados con departamentos da propia administracion

A integracion de procedementos entre a administraciéon das Comunidades Auténomas e outras
administracions publicas (como a estatal e a local) estd moito menos estendida entre as
comunidades. Esta situacion tamén se produce en Galicia. Hai un grupo de 6 procedementos
(contratacion, historia clinica, envio de actas, axudas, anuncios do diario oficial, e portelo Unico)
onde existe una porcentaxe intermedia de Comunidades Auténomas con integracion (desde o 36%
ao 69%). Hai un grupo de tres procedementos onde o nimero de comunidades involucradas é
baixo (desde o0 8% ao 17%).

Portelo Gnico 63,0%

Contratacion publica

. ., . - 17,0%
Comunicacion de cambio de domicilio

Publicacion de anuncios no Diario Oficial 69,0%
Envio de actas e orzamentos municipais 50,0%
Lifias de subvencions e axudas entre.. 50,0%
Inventario de bens 8,0%
Receita electrénica 13,0%
Historia clinica compartida 45,0%
0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas

Figura 92 Procedementos integrados electronicamente con outras administracidns
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3.9 Mecanismos de participacion cidada

A utilizacién de mecanismos de participacion electrénica dos cidadans ainda non esta sendo
empregada por unha maioria de Comunidades Autéonomas. S os foros de discusién (usados polo
65% de comunidades) e as listas de correo (53%) son utilizados por mais da metade das
comunidades para facilitar a participacion dos cidadans. As consultas / enquisas en lifia @ cidadania
co obxectivo de participar na toma de decisidons foi empregada no 41% de comunidades e as
mensaxes a mobiles polo 38%. As experiencias de voto electrénico son ainda moi escasas (13% de
comunidades). Estes mecanismos de participacion cidada estan presentes nalgun departamento ou
entidade da Xunta de Galicia, ainda que non acadan a un nimero importante de consellerias.

Foros de discusion en lifia 65,0%
Listas de correo (a través de subscricién) 53,0%
Mensaxes a / de mobiles 88,0%
Consultas, enquisas ou votacions on-line 41,0%
Iniciativa ou experiencia de voto electronico 13,0%
0;%1 25;% 5(;% 75;% 10'0%

% de comunidades autbnomas

Figura 93 Mecanismos de participacion electrénica nas Comunidades Auténomas

7

Outro mecanismo de participacion dos cidadans é o contacto electrénico directo cos seus
representantes politicos. Existe unha ampla maioria de comunidades (o 82%) onde os cidadans
tefien a posibilidade de comunicarse directamente por correo electrénico tanto cos directivos
como cos altos cargos da administracidn publica.

Altos cargos daentidade 82,0%

Membros do goberno da entidade 82,0%

0% 25% 50% 75% 100%

% de comunidades autbnomas

Figura 94 Contacto directo por correo electronico con directivos e altos cargos
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3.10 Catadlogo de procedementos da Administracion autondmica

Todas as Comunidades Auténomas contan cun catalogo / inventario de procedementos e tamén en
todas o catdlogo estd publicado e pode accederse a el a través da web, o que facilita
considerablemente a localizacién de informacidn por parte dos usuarios. No 82 % das comunidades
segméntase a informacion por tipo de usuario e no 88 % existen outros criterios de segmentacion.
Para a xestion do catdlogo , o 56 % das comunidades realiza as actualizaciéns de forma
centralizada.

En Galicia, a porcentaxe de consellerias da Xunta de Galicia que dispofien de catalogo de
procedementos pasou do 35,7% ao 57,1%

O catélogo existe 100,0%
Esta accesible via web 100,0%

Actualizase de forma centralizada

Segmenta a informacion por tipo de usuario 82,0%

Existen outros criterios de segmentacion 88,0%

47,0%

0% 25% 50% 75% 100%

Inclie tramites internos

% de comunidades autbnomas

Figura 95 Catdlogo de procedementos das Comunidades Auténomas
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4 Resultados destacados e conclusiéons

Ao longo dos capitulos anteriores analizdronse os datos correspondentes & situacidon da
administracion electrdnica en Galicia que foron recollidos na enquisa 2009, e complementdronse
coas informacidns de traballos similares anteriores dos anos 2007 e 2008. Asi mesmo, ofrecéronse
datos da situacion da administracidn electrénica no conxunto das Comunidades Auténomas do ano
2009 publicados polo Observatorio de Administracion Electrénica.

A continuacion, a modo de conclusién, preséntanse os resultados mais destacados
correspondentes a cada un dos ambitos analizados, coa intencién de servir como punto de
referencia para continuar o proceso de diagndstico da situacion existente, e contribuir a orientar o
desefio de lifias de actuacion que melloren a situacidon da administracién electrdnica en Galicia.
Tamén se presentan uns apuntamentos sobre as debilidades e fortalezas , ameazas e
oportunidades que xurdiron da andlise da informacidn recollida na enquisa.

Os resultados mais destacados son os seguintes:

Resultados destacados de equipamento e conectividade

* No periodo 2008 — 2009, o nimero de ordenadores de usuario da Xunta de Galicia medrou
un 4,9%. A porcentaxe de ordenadores portatiles non chega ao 10% do total.

* O numero de servidores en instalacions alleas (8) representa menos do 1%.

e Ainda existe unha porcentaxe significativa de equipos informaticos (9,6%) que non estan
conectados a rede local.

e Hai unha porcentaxe importante de centros administrativos (8,1%) que non dispofien de
banda larga.

e Existe unha porcentaxe importante de centros sanitarios (57,5%) que non dispofien de
banda larga mentres que a porcentaxe de centros educativos que non dispoiien de banda
larga sitlase no 26,5%
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Resultados destacados sobre as aplicacidns e o software libre

A aplicacidon de inventario informatico estd moi estendida e utilizase no 92,9% das
consellerias. Non obstante, un 42,9% de consellerias non empregan aplicaciéons de cadro
de mando e un 35,7% non utiliza aplicacidns de fluxo de traballo.

O software libre esta presente en practicamente todas as consellerias (92,9%).

7

O software libre e o software propietario é utilizado no 46% e no 77% dos servidores
respectivamente.

O software libre e o software propietario é utilizado no 50% e no 97% dos ordenadores
respectivamente.

Ainda hai unha porcentaxe importante de consellerias que non dispofien de ningln
sistema operativo de software libre nos ordenadores de usuario (sé o 57,1% das
consellerias tefien algun).

Resultados destacados sobre a xestion informatica das TIC

O persoal propio da Xunta de Galicia dedicado a actividades TIC alcanza as 280 persoas.

Un 71,4% de consellerias conta con persoal externo que realiza actividades TIC. O persoal
externo que realiza actividades informaticas alcanza as 197 persoas.

No ultimo ano aumentaron as consellerias con persoal de empresas externas que realiza
actividades informaticas (de 35,7% a 71,4% entre 2008 e 2009).

Moi poucas consellerias tefien algun certificado externo sobre a xestién TIC (14,3%).

Resultados destacados sobre o sitio web

Na actualidade, as capacidades de interaccién dos sitios web da maioria das consellerias
estd centrado mais nos niveis de informacion (niveis 1 e 2) acadando o 100% de
consellerias, e menos nos niveis de servizo / tramitacidn (niveis 3 e 4). O nivel 3 esta
dispofiible no 78,6% de consellerias e o nivel 4 no 28,6%. Ainda hai moi poucas consellerias
(14,3%) con algun procedemento ou servizo de nivel 5

En xeral os sitios web das consellerias tefien bastantes funcionalidades, tanto aquelas
relacionadas con aspectos técnicos (uso de CMS, servidor seguro, etc) como as que estan
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mais orientadas cara aos usuarios (accesibilidade, envio de boletins, etc). Nos ultimos
anos, houbo un importante avance na mellora das funcionalidades dos sitios web.

e Actualmente, a xestién de contidos lévase a cabo maioritariamente con persoal propio
(85,7% de consellerias), ainda que algunhas consellerias estan a incorporar persoal externo
para realizar estas tarefas.

e O control e seguimento das visitas dos sitios web parece que é unha actividade recente
(pasou do 50% ao 85% de consellerias entre 2007 e 2009). Poucas consellerias (35,7%)
controlan as visitas relacionadas coas tramitacions dos procedementos.

e No ano 2009, a maioria de consellerias tefien aloxados sitios seus sitios web nas suas
propias instalacidns (85,7%)

Resultados destacados sobre a intranet

* Un 78,6% de consellerias tefien intranet propia. Esta porcentaxe apenas sufriu variaciéns
nos ultimos anos

e Os servizos administrativos para os empregados publicos (solicitude de material, de
vacacions, etc) non estan moi estendidos entre as intranets propias das consellerias.

e En xeral, nos servizos administrativos electrénicos implantados, o nivel de interaccion é
alto, podendo facer nunha boa parte deles (en 7 servizos dun total de 11) o tramite
completamente en lifia sen necesidade de desprazarse nin usar papel.

e O acceso aos servizos administrativos para empregados mediante SMS, dispositivos
mobiles ou teléfono é ainda moi minoritario.

Resultados destacados do uso dos certificados electronicos

e Todas as consellerias usan nalgunha medida algun tipo de certificado electrénico. O uso
xeneralizado dos certificados electréonicos para exercitar as suas funcidns esta a un nivel
medio. Nun 64,3% de consellerias algln directivo usa certificado electrénico e na metade
das consellerias faino algun alto cargo e o resto de persoal.

e Os diferentes tipos de certificados electrénicos son utilizados por un nimero medio de
consellerias: certificado de servidor (57,1% de consellerias), certificado persoal (42,9%) e
certificado de entidade(28,6%).
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Resultados destacados dos madulos de tramitacion telematica

* Dos 12 mddulos de tramitacidon telematica considerados, s6 4 son usados por mais da
metade das consellerias: rexistro telematico (92,9%), acceso electronico a expedientes
(78,6%), sinatura electrénica (64,3%) e notificaciéns elctrénicas (57,1%).

e Os moddulos de pago electréonico e de arquivo electrénico sé son usados polo 28,6% de
consellerias. Os mddulos de factura electrdnica e custodia de documentos son empregados
polo 7,1% das consellerias.

Resultados destacados dos canais de comunicacion cos cidadans

e As consellerias da Xunta de Galicia estdn empregando unha grande variedade de canais de
comunicacion cos cidaddns (correo electrdnico, paxina web, teléfono de informacidn xeral
unificado,...)

¢ No conxunto das consellerias non estd xeneralizada a contabilizacién do uso dos canais de

comunicacion.

Resultados destacados servizos electronicos

¢ Non hai ningln grupo de servizos no que se alcance o nivel de tramitacion 5 (proactividade
e persoalizacién)

¢ Unha alta porcentaxe de grupos de servizos (9 grupos dun total de 13) alcanzan o nivel de
tramitacidn completa (nivel 4) nalgiin dos servizos concretos que inclien.

e As novas canles de tramitacidon (mensaxes curtas SMS, dispositivos mdbiles ou teléfono)
apenas son usadas na tramitacidon de procedementos. S6 4 areas de servizos (dun total de
13 dreas) usan as novas canles de comunicacion (mensaxes curtas, dispositivos mdbiles ou
teléfono). Estas areas son: a de economia, traballo e emprego, a de educacién, a de
empresas e transporte e a de administracion.

e Os servizos electrdnicos especificos mais avanzados corresponden as areas de sanidade e
de facenda, pois tefien unha proporcidn alta de servizos de nivel 4. Un segundo grupo de
servizos que tefien mais de un servizo de nivel 4 corresponden as areas de economia e
traballo, administracion e medio ambiente. No resto de areas, os servizos de nivel 4 son

ocasionais.
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Resultados destacados dos servizos electronicos xerais

¢ Non existe ningln tipo de servizo electronico xeral que alcance o nivel 5 de interaccidn
(proactividade e persoalizacion).

e 0O conxunto dos tipos de servizos (12 en total) tefien un nivel medio de interaccidon
lixeiramente superior a dous, o que significa que ainda se estd nun punto intermedio no
camino da interaccién cos usuarios, xusto no final da informacién xeral (nivel 2) e no inicio
da tramitacion electrdnica (nivel 3).

e Para os tipos de servizos considerados, a tramitacion por outros canais diferentes a
internet (como o SMS, dispositivos mébiles e teléfono) é ainda moi reducida. S6 o 21,4%
de consellerias usan o canal telefénico nalgun tipo de tramite e ningunha conselleria usa os
SMS ou os dispositivos mobiles.

Resultados destacados dos procedementos integrados electronicamente.

e Para a metade dos procedementos considerados (5 dun total de 10) existe unha
porcentaxe significativa de consellerias (entre un 35,7% e un 64,3% delas) que tefien
algunha integracidn electrénica de procedementos con respecto a outras consellerias ou
entidades da Xunta de Galicia.

* Moi poucas consellerias tefien procedementos integrados electrénicamente con outras
administracions e practicamente non hai integracién das consellerias con terceiros
(colexios profesionais, etc)

e Non hai ningunha conselleria que emita certificados electrénicos. Hai un numero
significativo de consellerias que recibe certificados electrénicos doutras administracidns
publicas, especialmente da administracién central.

Resultados destacados da participacion e democracia electrénica

¢ 0O mecanismo de participacién electronica mais estendido entre as consellerias é a caixa de
correo electrénico xenérico (92,9%). En menor medida, un 35,7% de consellerias permiten
a participacién dos usuarios mediante foros de debate ou listas de correo e un 14,3% de
consellerias dispofien de envio e recepcidon de mensaxes.

e As enquisas, consultas e votacidns en lifia orientadas 4 toma de decisions tampouco
alcanzan a un nimero importante de consellerias (35,7% delas).
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e A posibilidade de contacto directo por correo electrénico cos directivos e altos cargos, non
estd moi estendido (alcanza ao 28% de consellerias).

Resultados destacados do catalogo de procedementos

e Algo mais da metade de consellerias (0 57,1%) dispdn dun catdlogo de procedementos.

Resultados destacados da Lei 11/2007. Elementos para interaccionar cos usuarios

* Todos os elementos e servizos electronicos nomeados da Lei 11/2007 que tefien que ver
coa relacién cos usuarios / cidadans estan implantados nalgunha conselleria.

e Os elementos e servizos electrénicos relacionados cos usuarios son un obxectivo
preferente para as consellerias. Non obstante, hai un grupo de servizos (os mais
sofisticados, como o pago electrénico, a sede electrdnica, o selado de tempo e hora, etc)
que estan implantados nun nimero baixo de consellerias. Neste grupo de elementos e
servizos de interaccion cos usuarios, as consellerias estan desenvolvendo actividades de
mellora.

Resultados destacados da Lei 11/2007. Elementos e actividades internas das
administracidns publicas

e Globalmente, hai unha baixa porcentaxe de consellerias que dispén dos elementos e
actividades internas incluidas na Lei 11/2007.

¢ 0O elemento interno mais estendido é o xestor de expedientes administrativos electrénicos,
o cal concentra tamén a maior porcentaxe de consellerias con actividades en curso.

Resultados destacados da Lei 11/2007. Regulacions dos elementos da lei.
* Enxeral, poucas consellerias tefien regulamentados os elementos incluidos na Lei 11/2007.

* Non hai apenas actividades en curso de regulamentacion dos elementos da Lei 11/2007.

Resultados destacados da Lei 11/2007. Elementos organizativos nomeados na lei

* Enxeral, poucas consellerias tefien os elementos organizativos incluidos na Lei 11/2007.
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¢ Non hai apenas actividades en curso para o establecemento dos elementos organizativos
nomeados na Lei 112007

4.1 Andlise DAFO

A continuacidn expdiense uns apuntamentos sobre as debilidades e fortalezas observadas a partir
da informacién recollida mediante a Enquisa da Administracion Electrénica. Tamén se presentan
brevemente as ameazas e as oportunidades que xurdiron a carén do proceso da andlise dos datos
enquisa..

Debilidades

e A existencia dunha importante porcentaxe de centros sanitarios e educativos sen
conexidns de banda larga é un atranco para o desenvolvemento da eAdministracion.

e Existen carencias na utilizaciéon de ferramentas para a direccién nas consellerias, como as
aplicaciéns de cadros de mando, que axudarian a mellora de informacién dispofiible para a
toma de decisidns, para a xestidon e para a propia organizacidon dos equipos directivos e

servizos.

e Os propios antecedentes histéricos dunha forte autonomia das consellerias, ou mais ben a
debilidade na existencia de drganos comuns de coordinacién e cooperacién efectivos
poden supofier un importante atranco. Son moitas as vantaxes que se obtefien a partir da
aplicacién de economias de escala, a consecuencia de compartir sistemas, aplicacions,
datos e cofiecemento.

¢ No ano 2009. existia unha excesiva dispersion dos sitios web dependentes das consellerias.

e 0O uso dos certificados electrénicos como mecanismo de identificacidén e seguridade ainda
non estd estendido ao conxunto da Xunta de Galicia.

e Existe unha baixa utilizacion dos mddulos xerais de tramitacion telematica: factura
electrdnica, arquivo electrénico, etc.

¢ Non se realiza un seguimento efectivo do uso dos diferentes canais de comunicacién cos
usuarios (presencial, web, telefénico, etc) a fin de cofiecer os seus habitos, adaptarse e
mellorar a calidade do servizo.
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* No ano 2009, non se dispofiia de ninguln servizo / procedemento electrénico de nivel 5 de
interaccion (proactividade e personalizacidn).

¢ Non se estan experimentando suficientemente os novos canais de tramitacion a parte de
internet: SMS, dispositivos madbiles e teléfono, etc.

e Poucas consellerias tefien algin procedemento integrado electronicamente con outras
administracions. Practicamente non existen procedementos integrados con terceiros
(colexios profesionais, entidades privadas, etc)

e Existen poucos mecanismos de participacion electrdénica dos cidadans.

* Nas consellerias existe unha baixa regulamentacién a propédsito da Lei 11/2007. Non
parecen existir actividades en curso con este obxectivo. Poucas consellerias tefien os
elementos organizativos nomeados na Lei 11/2007. Non hai actividades en curso en este
sentido.

Fortalezas

e A practica totalidade das consellerias xa ten implementado algun tipo de software libre
tanto en servidores como en equipos de usuario, o que supdn unha base de inicio para
continuar nesta lina que é xeralmente ben considerada dentro das administraciéns
publicas.

e Os actuais plans das areas TIC son un elemento organizativo moi importante cara orientar e
tratar de ordear convenientemente as actividades a desenvolver no conxunto da Xunta de
Galicia.

e En xeral, os servizos actuais proporcionados polas intranets poden facilitar ao persoal a sua
xestién e o conecemento das vantaxes da administracién electrénica para logo aplicala aos
servizos destinados aos cidadans.

7

e Nos ultimos anos obsérvase unha tendencia & integracién de procedementos entre
diferentes consellerias.

e Parecen existir actividades en curso nas diferentes consellerias orientados a desenvolver os
servizos para os cidadans nomeados na Lei 11/2007.
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Ameazas

e A baixa implantacién e o retraso na aplicacién da Lei 11/2007 pode supofier un risco de
cara a promover a sociedade da informacidn entre os cidaddns, empresas e organizacions.

e A pesar da actual crise econdmica, debe apostarse polo desenvolvemento sostible da
eAdministraciéon a través da coordinacidn de esforzos, o aliiamento de proxectos e a
racionalizacion dos investimentos.

Oportunidades

e A publicacion e entrada en vigor da Lei 112007 pode considerarse unha oportunidade para
continuar nunha dinamica xeral de desenvolvemento e melloras dos servizos finais e das
infraestruturas TIC internas.

e A coordinacién e colaboracion con outras administracions publicas, tanto a nivel técnico
como a nivel normativo e organizativo, e as necesidades do resto de administracidns
publicas de dispofier de procedementos integrados (sobre todo da administracién central)
debe facilitar a potenciacién desta drea e proporcionar vantaxes para os usuarios e para a
propia organizacion.

e A esixencia das novas xeracidns de usuarios pode acelerar o desenvolvemento dos servizos
da eAdministracion.

e Aracionalidade nos procedementos administrativos a través da simplificacion, axilizacion e
mellora dos tramites administrativos pode fomentar o uso da eAdministracién por parte da
cidadania e empresas.

e A baixa utilizacion de mddulos xerais de tramitacion telematica, e en xeral das novas
funcionalidades e servizos, pode ser unha oportunidade para a sua utilizacion eficiente a
nivel corporativo (en vez de por consellerias).
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5 Anexos

5.1 Metodoloxia da enquisa

O ambito da enquisa

A enquisa da eAdministracién na Xunta de Galicia comprende todas as consellerias da Xunta de
Galicia, Presidencia da Xunta e Vicepresidencia. Exclie o resto de institucions que non dependen
directamente do goberno, tales como o Parlamento, o Consello de Contas, o Valedor do Pobo, o
Tribunal Superior de Xustiza de Galicia,...

A maioria dos datos foron subministrados por cada unha das consellerias, que proporcionaron
datos dos seus “centros” dependentes: servizos centrais, delegacidons e organismos e entes
publicos dependentes. Cada unha das delegacions e organismos publicos dependentes con
entidade propia consideraronse un “centro”. Excluironse os datos correspondentes as empresas
publicas. Cando as consellerias non dispofiian de datos dos seus organismos dependentes, os datos

eran subministrados directamente polos organismos.

No caso particular da Conselleria de Educacion, os datos dos “centros de ensino” non se incluiron
nos datos da Conselleria e recolléronse de forma separada (sen incluir evidentemente os centros
privados ou concertados, nin as universidades). Analogamente, no caso da Conselleria de Sanidade,
non se inclien os datos dos centros sanitarios, que se recolleron separadamente (sen contar as
fundacions).

A enquisa foi realizada mediante un formulario electrénico distribuido por correo electrénico,
dirixido aos responsables das consellerias (e se fose necesario aos organismos dependentes).

As tematicas

A enquisa recolle datos das tematicas de administracidn electréonica, goberno electrénico e
participacion / democracia electrdnica. As preguntas agruparonse nos seguintes apartados:

e Alcance das preguntas. Centros xestores a ter en conta nas respostas

e Equipamento TIC
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e Aplicacidons informaticas
* Software libre.
*  Xestidn das actividades informaticas
e Sitio web principal propio da sua entidade
e Alntranet propia e servizos para o persoal
e Sinatura electrénica
e Moddulos de tramitacién telematica
e Servizos e tramites proporcionados aos cidadans
e Servizos especificos da paxina web e doutras canles
* Interaccidns entre administraciéns e simplificacién de documentos
e Contorno xuridico
e Participacién e democracia electrénica
e Orzamentos
Tamén se incluiron como apartados os seguintes anexos:
e Catdlogo de procedementos

¢ Alei de acceso electrénico dos cidadans aos servizos publicos

Periodo de referencia

Os datos puntuais (a maioria) referironse ao 1 de xaneiro de 2009. Os datos de intervalo
referironse ao conxunto do ano 2008.

O traballo de campo

Previamente ao envio da enquisa notificouse as secretarias Xerais de cada conselleria o inicio do
proceso de recollida de informacién. Posteriormente contactouse telefonicamente cos
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responsables informaticos das consellerias para informarlle do proceso e das novidades respecto a
enquisa do ano anterior e enviaronselle os formularios electréonicos por correo electrénico.

O traballo de campo desenvolveuse entre xullo e setembro do 2009. Houbo tres consellerias que
non cumprimentaron a enquisa e outras duas consellerias non cumprimentaron o apartado

relativo & Lei 11/2007 de acceso electronico aos servizos publicos.

Os entrevistados

Os datos das enquisas foron proporcionados directamente polos responsables informaticos das
diferentes consellerias, da Presidencia da Xunta e de Vicepresidencia. Nos casos en que se
recolleron directamente datos dos organismos dependentes, foron igualmente os responsables
informaticos ou o persoal mais cofiecedor dos datos informaticos, segundo foi indicado pola
direcciéon do organismo. No caso de que os responsables informaticos non dispuxesen dos datos
solicitados na enquisa, eles mesmos obtiveron os datos dos servizos correspondentes dentro da
sUa propia entidade.

O proceso de datos e a presentacion da informacidon

As unidades estatisticas da enquisa son as consellerias, a presidencia e a vicepresidencia da Xunta
de Galicia (en total 14 unidades estatisticas, que para abreviar denominaranse “consellerias” ).

A enquisa de cada conselleria retine os datos proporcionados por ela mesma que inclien: os datos
dos seus servizos centrais, delegacions e os organismos e entes dependentes dos que dispuxera
datos. Se a conselleria non dispuxera dos datos dalgln organismo dependente, recéllese unha
enquisa especifica do organismo e posteriormente estes datos consolidanse cos da conselleria,
para obter os datos definitivos da conselleria e realizar o tratamento estatistico.

No primeiro apartado da enquisa (Alcance das preguntas) incluiuse informacién sobre os centros e
organismos dependentes da conselleria para ter en conta nas respostas as preguntas da enquisa.

O tratamento de datos inclie a revision dos datos das enquisas, a codificacion e captura, a
consolidacion dos organismos obtidos por separado, e o tratamento estatistico descritivo.

As enquisas das consellerias que non a cumprimentaron foron substituidas polos resultados do ano
anterior. Nas preguntas que son novas no 2009 advirtese desta incidencia (por exemplo no
apartado da Lei de acceso aos servizos publicos) na presentacion dos resultados.

A presentacidon habitual da informacién realizase con graficas. As graficas madis frecuentes
representan a porcentaxe de consellerias que cumpren unha determinada condicién. Dado que hai
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14 consellerias, convén ter en conta que cada unha delas contrible aproximadamente cunha
porcentaxe de 7,1%.

5.2 Cuestionario da enquisa
Enquisa da Administracién electrénica na Xuntade G alicia 2009. v.1.1 (15 xufio 2009)

Novidades 2008, entrevistado e instruciéns

Il NOVIDADES 2008 !' As principais novidades deste ano son: un anexo sobre a Lei da
eAdministracion (LAECSP Lei 11/2007), os orzamentos son 0s “executados”, un apartado do Marco
Europeo de Interoperabilidade.

IMPORTANTE: dados os temas da enquisa, suxirese que 0 entrevistado sexa o responsable
informatico . No caso de que descofieza algunhas informaciéns, pode recorrer a outras persoas.
Todas as persoas que intervefian deben ser rexistradas ao final da enquisa.

IMPORTANTE: todas as preguntas refirense a conselleria cos seus centros xestores marcados
claramente no apartado seguinte (pregunta E2). Mentres non se sinale explicitamente, as
preguntas da enquisa para a Conselleria de Sanidade exclien os centros sanitarios e para a
Conselleria de Educacién exclien os centros de ensino.

IMPORTANTE: xuntamente con esta enquisa 2008 achégaselle a enquisa do ano pasado cos
datos proporcionados no seu dia por se lle resulta Util ter esta referencia. Ao final de cada pregunta
deste ano faise referencia & mesma pregunta do ano pasado. Debe ter presente que algunhas
preguntas puideron variar lixeiramente, ou que os datos de ano pasado puideron ter algunhas
correcciéns puntuais de ultima hora logo das revisions.

IMPORTANTE: se logo de entregar a enquisa cuberta houbese necesidade de modificar datos,
debe facelo sobre a enquisa xa entregada. Adicionalmente no Ultimo apartado da enquisa debe
sinalar os codigos das preguntas onde houbo cambios e o0 novo nimero de versién da enquisa.

As preguntas puntuais refirense ao 1 de xaneiro de 2009. (P. ex. ¢ NUmero de ordenadores?)

As preguntas de intervalo refirense ao ultimo ano natural: 2008. (P. ex. ¢ Orzamento anual?).

Todas as preguntas son de resposta multiple mentres non se diga o contrario.

Ao final da enquisa existe un apartado de notas e suxestidns, un rexistro das persoas que
intervifieron nas respostas as preguntas, e un rexistro de cambios e versiéns.
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APARTADO: ALCANCE DAS PREGUNTAS. Centros xestores
respostas

A Administracion Electronica na Xunta de Galicia. Edicion 2009

que hai que ter en conta nas

¢ Cal é a sua entidade?:
(Conselleria)

A) Na seguinte taboa, ¢,que centros xestores da sUa entidade incluird nas respostas &s
preguntas? B) Aproximadamente, ¢ cantas sedes (edificios en localizaciéns diferentes) tefien os

centros incluidos? d2

IMPORTANTE: todas as preguntas da enquisa se refiren aos centros da conselleria que vostede
marque na taboa seguinte como "incluidos”. Deste xeito, nalgunhas preguntas Usase o0 termo
“entidade " para referirse xustamente & conselleria con todos estes centros marcados como
“incluidos”). Nesta enquisa 2009 trate de manter oS mesmos centros gque na enquisa 2008: so

engada os novos centros, elimine os que desapareceron, e trate de incluir e non variar os mesmos

gue xa existian en 2008 e que existen en 2009.

No caso da entidade Conselleria de Sanidade débense excluir da maioria das respostas os
centros sanitarios, e no caso da Conselleria de Educacion débense excluir os centros de ensino.
Estes centros excluidos s6 se teran en conta nas preguntas ou tdboas especificas que estean

claramente sinaladas.

Centros xestores incluidos nasr espostas A) Centros B) N.°

incluidos sedes
Servizos centrais. []si [INon
Delegacions prov.: A Coruiia, Lugo, Ourense, Pontevedra ( “n” [Isi [INon

centros)
Entes publicos da conselleria:

Augas de Galicia []si [INon
Ente Publico Obras e Servizos Hidraulicos []si [INon
SOGAMA Sociedade Galega do Medio Ambiente, S.A [Isi [INon
SOGARISA Sociedade Galega de Residuos Industriais [Isi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon
[ ISi [INon

| Observaciéns aos centros e sedes incluidos:

En consecuencia, A) ¢, Cantos centros da sta entidade se teran en conta na enquisa (ver a
columnaA de E2, e non confundir con n® de sedes ) ? B) Idem nos c. sanitarios. C) ldem nos c.
educativos publicos. (As seguintes notas aplicanse ao resto da enquisa) d3

Nota: na columna A) non incluir nin os centros sanitarios, nin os c. educativos publicos (van &

parte).

Nota: na columna B) incluir os centros sanitarios publicos, pero excluir as fundacions.

Nota: na columna C) non incluir nin 0s centros concertados, nin os privados, nin as universidades.

111




w2 XUNTA A Administracion Electrénica na Xunta de Galicia. Edicién 2009
+ &+
% ¢ DE GALICIA

A) A sta entidade B) Centros C) Centros
sanitarios educativos

Numero de centros (NON sedes)

APARTADO: ADMINISTRACION ELECTRONICA
Equipamento TIC

E4. ¢, Cales dos seguintes sistemas TIC tefien (instalados e funcionando)? ¢ Cantos tefien? d4
Nota: enténdese que ordenadores de usuario son PC e Net Computers.

Tefien N.°
Ordenadores de usuario (suma de sobremesa e portatiles) | [ ] ordenadores
Ordenadores portatiles | [ ] portatiles
Servidores situados en instalacions propias | [ ] servidores
Servidores situados en instalacions alleas | [ ] servidores
Rede de arealocal | [ ] | -------------
N.° de ordenadores de usuario con acceso a rede local | - - - - - ordenadores
Acceso sen fios (wifi, wimax, etc.)| [] | -------------
Ordenadores de usuario con acceso a internet| [ ] ordenadores
Acceso a internet en banda larga (>1Mbseg)| [] | -------------
N.° de centros que tefien banda larga (ver o total de centrosen |- - - - - centros
E3.A)
N.° de centros interconectados informaticamente (total de centros | - - - - - centros
en E3.A)
E5. ¢, Cantos centros sanitarios e educativos tefien banda larga? d5
C. sanitarios C. educativos
N.° de centros que tefien banda larga (total en E3.B e centros centros
E3.C)
Aplicacions informaticas
E6. ¢ Cales das seguintes aplicacions informaticas tefien na sta entidade? d6

Aplicacion de cadro de mando / intelixencia de negocio [1si [1Non

Aplicacion de xestion da calidade| []Si [ ] Non

Aplicacion de xestién do inventario informatico [1si [1Non

Aplicacion de teleformacion e-learning| [ ]Si [ ] Non

Aplicacion de xestion do fluxo de traballo / procedementos administrativos [1si [1Non

Software libre.

O software libre (SL) son programas informaticos que se poden usar, copiar, regalar, redistribuir,
modificar e estudar libremente sen ter que pagar por iso, e sen incumprir a legalidade. Por
exemplo: GNULinux, Apache, Open-Office.org, Mozilla Firefox, Mozilla Thunderbird, PHP, MySQL,
etc.

Doutra banda, esta o software propietario (SP) que NON se pode copiar ou distribuir libremente,
e para utilizalo pagase unha licenza; por exemplo Microsoft Windows, Microsoft Office, Word,
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Excel, Contaplus, MacOS, Solaris, etc. Tamén hai outros programas que se poden obter
libremente, son gratis, pero que non son SL, como Winzip, Acrobat Reader, AVG, etc.

E7. ¢ Tefien unha politica de software libre (SL) avalada por algin documento administrativo
(acordo, decreto, programa, etc.)? Se ten, ¢cal é? d7

| [Isi [INon | [ Documentos:

E8. A) ¢Usan (tefien instalado) SL e SP nalgun ordenador ou algun servidor? B) ¢ En cantos
equipos informéticos se utilizan SL e SP? Nota: tomar como referencia o n.° de equipos totais
dispofiibles (E4) e ter en conta que a suma de SL mais SP (en cada lifia) pode ser maior que o total
de equipos, xa que o SL e o SP poden coexistir nun mesmo equipo. d8

Usan SL Usan SP N.° equipos con SL N.° equipos con
_ _ SP
En ordenadores de usuario L L
En servidores | L |
E9. A) ¢Que tipo de SL e SP usan (tefien instalado) en ordenadores e servidores? B) ¢En

conxunto, no 2008, ¢ cal foi o “balance” entre o SL e 0 SP? (imaxine unha balanza con SL e SP nos
pratos e sinale cara a onde se moveu a balanza entre o principio e o final de 2008) d9

Usan SL | Usan SP | | Mais SL_Igual _Mais SP

Sist. operativos en ordenadores de usuario
Aplicacidns en ordenadores de usuario
Sistemas operativos en servidores
Aplicacidns en servidores

Xestion das actividades informaticas e provedores i nformaticos e de comunicacions

E10. En 2008, nas actividades informaticas (instalacion, reparacion, mantemento, administracién de
sistemas, desenvolvemento de programas, etc.), ¢, que persoal ten? ¢ canto persoal (media anual)?
di1

Ten N°.
persoas
Persoal propio se dedica exclusivamente (xornada completa) a L]
actividades informaticas?
Persoal propio se dedica parcialmente a actividades informaticas? [ ]
Pers. propio dedica todo ou parte do seu tempo a desenvolver programas [ ] _
para uso interno?
Pers. de empresas externas se dedica a actividades informaticas L] _
internamente na entidade?
Personal total da entidade (TIC e on TIC) d40 []

E11. ¢Asua entidade ten algunha certificacidn externa na xestidn dos sistemas TIC? ¢Cal é o nome
da certificacion? ¢ A que areas alcanza? d12

[[Jsi [INon | [ Nome: | [ Alcance:

O sitio web principal propio da sta entidade

E12. ¢Ten un sitio (paxina) web propio da entidade? d13
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E13.

E14.

| [ ] Si (Continuar na seguinte pregunta) [ ] Non (Saltar ao apartado seguinte)

asegurar as xestions por internet? d14

Por nome e clave, ou cun codigo PIN| [ ]1Si [ ] Non

Por certificado dixital / sinatura electrénica| [ ]Si [ ] Non
DNI electrénico| [ 1Si [] Non

Por tarxeta, ou outro método| [ 1Si [ ] Non

Non se identifican os visitantes | [ ] Si [ ] Non

Se ten web, ¢que mecanismos ten para identificar e autentificar os seus visitantes da web para

Se ten web, en conxunto a sua web ¢que niveis de informacion e utilizacién lle permite ao
cidadan / empresa para resolver algunha das suas xestidns (tramites)? (ver niveis en E29) d15
Nivel 1. Proporcionalle informacion xeral [Isi [INon
Nivel 2. Permite descargar ou pedir formularios xenéricos para cubrir [Isi [INon
Nivel 3. Permite entregar, actualizar ou consultar informacién individual []si [INon
personalizada
Nivel 4. Permite o tramite completo en lifia incluido ordenar ou realizar o [Isi [INon
pago ou a transaccion
Nivel 5. Ofrécese o0 servizo personalizado e automatico (proactivo) sen que LIsi [INon

se demande

E15. Seten web, ¢que persoal (propio ou externo) actualiza os contidos da web? ¢ Cantas persoas
intervefien aproximadamente? d16
Tefien N°
Persoal propio que actualiza contidos [1si []Non persoas
Persoal externo que actualiza contidos [1si []Non persoas
Frecuencia media na actualizacion de contidos [ Isi [ Non dias
¢ A actualizacion de contidos é centralizada? BE R ———
E16. Seten web, ¢que caracteristicas cumpre o sitio web? d17
Na sta paxina inicial, ;mostra o seu “aviso legal”? | [ ]Si [ ] Non
Na sta paxina inicial, ¢declara a “politica de privacidade de datos”? | [ ]Si [ | Non
¢ Cumpre algunha normativa de accesibilidade: WAI, W3C’s, WCAG? | [ ]Si []Non
¢ Ten algun rexistro ou certificado de calidade concedido por terceiros? | [ ]1Si [ | Non
¢ Usa unha aplicacion de xestion de contidos (CMS) para actualizaras | [ ] Si [ | Non
informacions?
¢ Os seus servizos interacttan con aplicacions centrais / departamentais | [ | Si [] Non
internas?
¢ Ten protocolo de seguridade / servidor seguro? | [ 1Si  [] Non
¢ Permite a descarga de contidos sen acceder & web (RSS)? | [ 1Si [ ] Non
¢ Envia boletins electronicos (newsletters)? | [ 1Si [ | Non
E17. Seten web, ¢onde esta aloxado o seu portal web? d18
Nas propias instalacions da entidade| [1Si [ ] Non
Noutras instalacions da Xunta| [ ]Si [ ] Non
Noutras instalacions dunha entidade publica| [1Si [ ] Non
Noutras instalacions dunha entidade privada (p.ex. provedor de internet) [lsi []Non
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E18. Se ten sitio web, ¢que control da actividade (visitas, sesions, descargas) das paxinas fai? En
2008, aproximadamente ¢ cantas visitas / sesidns mensuais tivo? Nota: unha 'sesién' é unha serie
de clics dun visitante durante un periodo de tempo, que termina cando pecha o navegador ou hai
un periodo de inactividade. d19

¢Controla as visitas / sesions totais do sitio? L1si [Non No: sesions
mensuais

¢Controla as visitas / sesiéns dos tramites? LIsi [Non Ne: sesions
mensuais

E19. (Cal é o enderezo do seu web principal e doutros webs que son da sUa responsabilidade? d20

A Intranet propia e servizos para o persoal

E20. ¢Asua entidade ten unha intranet propia, non dun organismo superior (por ex. a Xunta)?
Nota: intranet _é unha rede privada interna normalmente para o persoal propio. Accédese a ela
identificandose nun navegador, e 0 seu uso é semellante & navegacion por internet. d21

| [ ] Si (Continuar na seguinte pregunta) [ ] Non (Saltar ao apartado seguinte)

E21. Seten intranet propia, A) ¢ que funciéns ten a sua intranet? B) ¢ Alcanza a todos 0s
empregados publicos? d22

A) Funcions B) Alcanza a todos
da intranet empregados publicos
Si Non Si_ Non
Ferramentas colaborativas: compartir documentos, crear
grupos, etc 0 O 0 O
Formacion on-line (e-learning) L1 [ L1 [
Comunicacion, intercambio de informacién, foros, L1 O L1 O

video, webmail

Directorio e axenda

Xestion de incidencias

Peticiéon de material

Soporte técnico

Acceso a aplicaciéns

Acceso & informacion sobre e-Administracion

QOutros: ¢ Cales?

E22. Nos seguintes servizos para 0os empregados publicos, A) ¢cales estan dispofiibles por via
electronica? B) Nos dispofiibles, ¢que nivel de implementacién / interaccién tefien 0s servizos.
(Nota: ver descripcion dos niveis en E30). C) Nos servizos que alcancen o nivel 4 ou 5, ¢cal é a
porcentaxe de uso por internet sobre o uso total do servizo? D) ¢Por que outras canles
(dispositivos mobiles, SMS, teléfono) proporciona servizos de nivel maior que 1, (é dicir 2, 3, 4 ou
5)? Nota: para ter o nivel 5 hai que ter necesariamente o nivel 4. d22
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A) B) (03] D) Outras canles con
% de nivel > 1
Nivel uso Disp.
Tefien (0-5) nivel4/5 | mobiles SMS Telf.
Solicitude de vacacions e permisos
(autorizacion, denegacion etc) [] 0 0 0
Oferta publica de emprego. Promocion
interna [ [ 0 O
Solicitude de prazas vacantes e traslados [] L1 [0 [
Solicitude de axudas e reembolsos:
anticipos, gastos, dietas, h.extra [ 0 oo
Solic. de equipamento de traballo:
ordenador, telef, email, internet [ [ Hpm
Solicitude de material de oficina L] L1 0 O
Consulta ao expediente administrativo
persoal do empregado [ O 0O o
Consulta de némina L] L1 0 O
Guia do empregado: informacion de
benvida, normas, recursos, etc) [ O 0O o
Peticion de cursos de formacion L] L1 0 O
Solicitude de certificados de formacion L] L1 0 O

>> Sinatura electronica

E23. Nasua entidade, A) ¢que persoas tefien e usan certificado dixital/sinatura electrénica (CD/SE)
recofiecido, baseado nunha PKI, para o exercicio das suas funciéons? B) ¢ Cantas persoas tefien e
usan CD/SE? C) ¢ Cantas persoas hai en total na entidade con e sen CD/SE?d23

A) Tefien / usan B) N° B) N° persoas
CD/SE persoas con | total (con e sen
CD/SE CDI/SE)
Respons. maximo e directivos do goberno [Isi [INon
da entidade
Resto de altos cargos da entidade | [ [Si [ INon
Resto do persoal| [1Si [ INon

E24. ¢Que tipos de certificados electronicos/telematicos se poden utilizar na sta web? (ver nota)

d24

1a.- Certificado persoal de_cidadan (DNle,e outros) []si []Non
1b.- Certificado persoal de empregado publico normal [1si [INon
1c.- Certificado persoal de empregado publico con cargo [1si [INon
2.- Certificado de persoa xuridica (entidade) [1si [INon
3a.- Certificado de dispositivo de servidor []si []Non
3b.- Certificado de dispositivo de servidor de controlador de dominio sequro [1si [INon
3c.- Certificado de dispositivo de aplicacion [1si [INon
3d.- Certificado de dispositivo de firma de cédigo [1si [INon
3c.- Certificado de dispositivo de sede electrénica [1si [INon
3d.- Certificado de dispositivo de selo electronico [1si [INon
3e.- Certificado de dispositivo VPN [1si [INon

Notas:
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Certif. Persoal.- O posuidor da clave privada € unha persoa fisica, que actla no seu propio nome e representacion (sendo
neste caso subscritor ou titular do certificado), ou en representacion e por conta dunha persoa xuridica (que sera o
subscritor ou titular do certitfic.).

Certif. de persoa xuridica (entidade).- O subscritor do certificado e, de acordo coa lei, asinante, é unha persoa xuridica, que
actta por medio dun posuidor de claves (tamén chamado para estes certificados como “responsable de custodia”).

Certf. de dispositivo.- O posuidor da clave privada é un dispositivo informatico que realiza as operaciéns de firma e
descifrado de forma automética, baixo a responsabilidade dunha persoa fisica ou xuridica (denominado subscritor ou titular
do certificado).

Certif. de obxecto.- O posuidor da clave privada podera acceder e xestionar un obxecto, como un sobre dixital, que require
servizos criptograficos para a citada xestion.

>> Mddulos de tramitacién telematica

A) ¢Na sua entidade que mddulos de tramitaciéns telematicas tefien / utilizan? B) ¢ O médulo é
propio da sUa entidade ou esta subministrado por outra entidade (MAP, outra entidade de Xunta,
etc.)? C) En cantos procedementos esté presente? D) ¢, Cantos rexistros se realizaron? d25

A) B) C) Ne D) N°
Si__Non | Propio De outra |proced. | rexistros

1. Rexistro teleméatico

2. Acceso electrénico a informaciéon dos [ ]
expedientes

. Plataforma de firma / sinatura electrénica

. Notificacions electrénicas

. Compulsa electrénica

. Plataforma SMS

. Xestor documental

. Arquivo electrénico

. Custodia de documentos

. Factura electronica

OO |O (N[OOI ]|W

. Anexar documentos

10. Pago por medios electrénicos

E26.

Se ten pasarela de pago, ¢ que entidades financeiras estan adheridas a ela? d26

Entidades financeiras adheridas

APARTADO: GOBERNO ELECTRONICO

Servizos e tramites proporcionados aos cidadans: p ersoas ou organizacions

E27. A) ¢Que “canles” de comunicacién co cidadan ten? B) ¢ Contabiliza os visitantes? d27
Canles de comunicacion Ten Contabiliza
Teléfono / servizo telefonico de informacion xeral [1si  []Non [1si  []Non
unificado
Correo electronico [1si  [INon [1si [ INon
Presencial con soporte informatico [1si [ INon [1si [ INon
Servizo de mensaxes a moébiles (SMS, MMS) [1si [ INon [1si [ INon
Fax [1si [ INon | []sSi [ 1Non
Via web internet [1si [ INon [1si [ INon
Dispositivos mobiles (internet por teléfono mobil, WAP, [1si [ INon [1si [ INon
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etc)

Puntos / terminais informéaticos de aceso publico [1si [INon [Isi [INon
Portal Gnico de acceso aos servizos en lifia da sta [1si [INon [1si [INon
entidade

Outros (TDT, Youtube, ...) [1si [ INon [1si [ INon

E28.

Enderezo electrénico do portal Gnico / URL |

Servizos especificos da paxina web e doutras canle s (para cidadans e empresas)

A) Nos seguintes servizos, ¢ cales son competencia da sua entidade? B) Nos que son

competencia da sUa entidade, ¢,que nivel de implementacion / interaccién tefien os servizos on-line
(proporcionados a través da paxina web) para cidadans e empresas (ver a nota coa descricién dos
niveis)? C) Nos servizos que alcancen o nivel 4 ou 5, ¢ cal € a porcentaxe de uso por internet sobre
0 uso total do servizo? D) ¢ Por que outras canles (dispositivos mobiles, SMS, teléfono) proporciona
servizos de nivel maior que 1, (é dicir 2, 3, 4 ou 5)? Nota: para ter o nivel 5 hai que ter
necesariamente o nivel 4. d28

Nota: os niveis de interaccién a través da web son os seguintes (forma resumida e detallada):

Nivel

0 | Non ofrece informacién ningunha da xestién ou servizo na web.

1 | Ofrece unha informacién xeral da xestion ou servizo na web.

2 | Permite descargar ou pedir formularios xenéricos para cubrir

3 | Permite entregar, actualizar ou consultar informacion individual personalizada (hai que
identificarse)

4 | Permite o tramite completo en lifia incluido ordenar ou realizar o pago ou a transaccién

5 | Ofrécese o servizo personalizado e automatico (proactivo) sen que o usuario o demande

Nivel

0 |Nivel 0: sen informacion. Non d& informacion ningunha do servizo en internet

1 [Nivel 1: informacion. Ainformacion necesaria para comezar o procedemento para obter o
servizo publico esté dispofiible on-line.

2 | Nivel 2: interaccién nun camifio . A paxina web accesible publicamente ofrece a
posibilidade de obter dun modo non-electrénico (descargando formularios) o formulario en
papel para comezar o procedemento para obter o servizo. Un formulario electrénico utilizado
para solicitar o formulario non-electronico considérase tamén dentro do nivel 2.

3 | Nivel 3: interaccién en dous camifios . A paxina web accesible publicamente ofrece a
posibilidade de realizar un envio electrénico a través dun formulario electrénico oficial, de
comezar o procedemento para obter o servizo. Isto implica que debe ser un formulario de
autenticacion da persoa (fisica ou xuridica) que solicita 0s servizos para alcanzar o nivel 3.

4 | Nivel 4: manexo de casos electrénicos completos . A paxina web accesible publicamente
ofrece a posibilidade de tratar por completo o servizo publico por medio da web, incluindo a
resolucién e a entrega. Non é necesario ningln outro procedemento formal en papel para o
solicitante do servizo.

5 | Nivel 5: personalizacion e proactividade . O solicitante recibe o servizo automaticamente,

baseado no rexistro previo dun evento, de xeito que este é personalizado. Este nivel 5 de
sofisticacion introduce dous conceptos extras: 1) Aidea do servizo de entrega pro-activo; 2)
Aidea dun servizo automatico de entrega; non existe a necesidade de que o usuario
demande o servizo.

A) B) C) D) Outras canles
Com-pe- % de con nivel > 1
tencia Nivel uso | Disp.
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FACENDA

(0-5)

nivel4/5

mob

Telf.

1. Certificado de estar ao corrente das
obrigacidns fiscais

]

2. Imposto sobre transmisions patrimoniais e
actos xuridicos documentados

3. Imposto de sucesidns

4. Imposto sobre patrimonio

e O O

9]
00|05

5. Imposto sobre matriculacién

ECONOMIA, TRABALLO, EMPREGO

6. Oferta de emprego publico

7. Ofertas de emprego privado

8. Rexistro de cooperativas

9. Axudas e subvenciéns

10. Comunicacion da apertura do centro de
traballo

10.1. Comunicacion de accidentes laborais

O] O e

L] OO |

O] O )

HEEEE N E N

SANIDADE E SAUDE PUBLICA

11. Cita previa

12. Cambio de médico

13. Cambio de centro sanitario

14. Solicitude de tarxeta sanitaria

15.Solicitude de autorizacion, peche, rexistro
de instalacion sanitaria (1), oficinas de
farmacia e laboratorios e industrias
alimentarias

16. Autorizacion de caixa de urxencias

17. Autorizacion de transporte sanitario

18. Xestion de residuos sanitarios

18.1 Rexistro de vontades anticipadas

I

I

oo o

oo o

(1) Dentro de instalacién sanitaria incltense
Opticas, ortopedias, etc.

EDUCACION

19. Preinscricién en centros de ensino

20. Axudas, bolsas e subvenciéns (para
estudantes)

21. Consulta de notas e faltas de asistencia

INVESTIGACION

22. Axudas a empresas para investigacion e
desenvolvemento tecnoléxico

23. Bolsas de formacion de persoal
investigador

24. Inscricion no rexistro de investigadores

SERVIZOS SOCIAIS

25. Recofiecemento, declaracion e
cualificacién do grao de discapacidade

26. Ingreso en centros residenciais para
persoas maiores

27. Recofecemento da condicion de familia
numerosa

28. Subvenciéns e axudas a persoas con
discapacidade

29. Subvenciéns e axudas a persoas maiores

30. Subvencidns e axudas por fillos menores

OO ooy o o) ©o o) & o

OO ooy o o) ©o o) & o

I O I 0 R
I O I 0 R

[EnY
[N
(o]
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31. Subsidio de garantia de ingresos minimos

31.1. Tramite de axudas a dependencia

31.2. Solicitude de vivenda de proteccién
oficial

YN

YN

OO0
OO0

LECER, TURISMO E CULTURA

32. Entradas a museos e monumentos

33. Consulta en bibliotecas publicas

34. Consulta de arquivos histoéricos

35. Carné de alberguista

36. Reserva de praza en albergues

37. Axudas e subvencions

38. Rexistro de clubs e federacions deportivas

39. Actividades xuvenis de tempo libre

39.1 Solicitude de selo de listas de prezos de
establecem. turisticos

HEEEEEEEN

HEEEEEEEN

C1

C1

EMPRESAS E TRANSPORTE

40. Autorizacion de instalacions eléctricas de
baixa tension

41. Autorizacions de transporte (publico e
privado)

42. Expedicion e renovacion de carnés
profesionais

43. Rexistro de establecementos e empresas
instaladoras

44. Rexistro de comerciantes e actividades
comerciais

45, Rexistro industrial

46. Autorizacion e rexistro de instalacions de
auga, calefaccion, climatizacion, gas,
radioactividade, contraincendios e frigorificas

47. Axudas e subvencidns a empresas

48. Autorizacions en materia de xogo (2)

0o O Qoooopd

0o O Qoooopd

OO O Oojojgo|d

OO O Oojojgo|d

(2) Inclie comunicacions de cambio de situacion en
materia de xogo

CONSUMO

49. Reclamaciéns de consumo

50. Solicitude de arbitraxe de consumo

ADMINISTRACION

51. Queixas e suxestions dos cidadans

52. Recursos administrativos (1)

53. Lexislacion, normativa autonémica

54. Consulta e adquisicién de publicacions

55. Tramitacién, xestion de anuncios a diarios
oficiais

56. Ficha de terceiros: alta, baixa e
modificacions

57. Licitacion electrénica

O O O OOOoodc

O O O OOOoodc

O O O DOoOosn
O O O DOoOosn

(1) Inclue reclamacions, recurso extraordinario de
revision, de alzada e econdémico-administrativo e de
reposicion.

MEDIO AMBIENTE

58. Xestiéon de residuos

59. Avaliacion de impacto ambiental
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60. Axudas e subvencions

61. Expedicion de licenzas de caza e pesca

62. Expedicion de permisos de caza e pesca

AGRICULTURA, GANDERIA E PESCA

63. Rexistro de industrias agroalimentarias

64. Axudas e subvencions da politica agricola
comun

65. Guias de orixe e sanidade pecuaria

66. Rexistro de animais de compafiia

67. Solicitude de autorizaciéons en materia de
plantaciéns de vifiedo

68. Rexistro de explotaciéns agrarias

69. Sistema de informacion xeografica de
identificacién de parcelas agricolas (SIXPAC)

OO0 O E00 O 0 CEd

I [ O
1 I [ (O I
1 I [ (O I

SISTEMA DE INFORMACION XEOGRAFICA
(SIX)

70. Mapas de estradas

[

L]
[

[

71. Localizacién de servizos (se é posible,
especificar o tipo de servizos
xeorreferenciados a continuacion)

[

0 O

72. Nome dos servizos xeorreferenciados:

[

0 O

E29.

d29

¢, Cal é o enderezo web dos servizos anteriores que ten en lifia (niveis 1 a 5)? (sinalar o c6digo)

Cad. Enderezo electrénico especifico do tramite  (URL). Non é valido o URL do

Servizo home/inicio do web

E30.

Sinale as mesmas informacions anteriores (A, B, C, D) para os segintes “servizos xerais”. No

apartado “servizos propios da entidade” sinale os servizos que considere de interese reflectir: os
caracteristicos da entidade, os que considere mais avanzados, os de maior uso, etc. d30

A)
Com-pe-
tencia

B)

Nivel

C)
% de
uso

D)

Outras canles
con nivel >1
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SERVIZOS XERAIS (0-5) nivel4/5 | wap sms telef

Impostos e taxas de calquera tipo
Ofertas de emprego

Emision de certificados

Concursos, licitacions e contratacions
Solicitudes, licenzas e autorizacions

Inscricions e actualizacions en rexistros ou
directorios

O
O
(I I
(I I

Axudas e subvenciéns de calquera tipo

Suxestions, queixas e reclamacions

Rexistro de documentos

Consulta e seguimento da tramitacién de
expedientes

Sancions e multas

R
CIC] O [

Denuncias e atestados

SERVIZOS PROPIOS DA ENTIDADE

Interaccions entre administracions e simplificacio n de documentos

E31. ¢Asua entidade ten procedementos integrados electronicamente con: A) outras entidades da
stia Administracion, B) outra administracién (local ou central), C) terceiros (colexios profesionais,
etc) ? d31

A) Outras B) Outras (3]
entidades administraciéons | Terceiros
(departamentos (local ou (colex.
ou consellerias) central) prof.)
Xunta
Procedementos ou servizos Si Non Si Non Si Non

rtelo Unico (ventanilla Gnica)

Contratacién publica

Emision / recepcion de certificados

Comunicacién de cambio de domicilio

Publicacién de anuncios no Diario Oficial

Envio de actas e orzamentos municipais

Liflas de subvencions e axudas entre
administracions

Inventario de bens

Receita electrénica

Historia clinica compartida

QOutros. ¢ Cales?
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A) ¢Recibiu ou transmitiu algun certificado electrénico ou transmisién de datos que substitue os

certificados? B) ¢ Cantos certificados administrativos (recibidos e emitidos) foron substituidos por
certificados telematicos ou transmisiéns de datos durante o ano 2008? d32

Nota: o certificado telematico produce idéntico efecto ao expedido en papel e contén os datos
obxecto de certificacion e a firma electronica da autoridade competente para expedilo. As
transmisions de datos substitien os certificados en papel polo envio dos datos que sexan
necesarios para que un drgano ou organismo poida emitir o certificado evitando que o cidadan

deba achegar documentacion sobre eses datos.

Recibiu Ne°
recibidos

1. Certificado de vida laboral (Tesoureria Xeral da Seguridade [Isi [INon
Social)

2. Certificado de estar ao corrente de pago (Tes. Xeral Seg. [Isi [Non
Social)

3. Certificado de vida laboral para empresas (Tes. Xeral Seg. [Isi [Non
Social)

4. Certif. de estar ao corrente de pago (Axencia Estatal de Adm. [Isi [Non
Tributaria)

5. Certificado do IRPF (Axencia Estatal de Administracion [Isi [INon
Tributaria)

6. Certificado de empadroamento (concellos) [Isi [INon

7. Certificado de empadroamento — convivencia (concellos) [ Isi [ INon

8. Certificado de expediente académico (universidades) [Isi [INon

11. Outros: [ Isi [ INon

Emitiu N° emitidos

12. Certificado de discapacidade (a CCAA é produtora) [Isi [INon

13. Certificado de familia numerosa (a CCAA é produtora [ Isi [ INon

14. Comunicacion de domicilio (a CCAA é produtora) [Isi [INon

E33.

¢ Cal é a finalidade dos certificados anteriores? (sinalar o seu cédigo). P. ex. os datos de

familias numerosas en formato electrénico poden ter diversas finalidades: a tramitacion de axudas;
para obter descontos en taxas de solicitudes ou para obter unha bonificacién no imposto do IBI

municipal. d33

Caodigo do certif. | Finalidade

E34.

empregados publicos estan autorizados para o acceso?

¢ A qué sistemas de informacién de outras administracciéns accede para consulta? ¢ Cantos

Sistema de outras AAPP ao que accede

N°. empreg.
autorizados
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E35. (O Marco Europeo de Interoperabilidade establece os seguintes aspectos a considerar desde
o punto de vista da interoperabilidade técnica a nivel de back-office. ¢ Cales destes aspectos estan
desenvolvidos xa na sla entidade? ¢ Que estandares usa?

Desenvolvidos Estandares

Middleware e integracion de datos []si  [INon
Estandares basados en XML [ Isi [ INon
Estandares basados en EDI [ Isi [ INon
Servizos Web [ Isi [ INon
Arquitectura de aplicacion distribuida []si  [INon
Servizos de interconexion [ Isi [ INon
Protocolos de transferencia de mensaxes e [Isi  [INon
ficheiros

Seguridade e transporte de mensaxes []si  [INon
Servizos e almacenamiento de mensaxes [ Isi [ INon
Acceso a caixas de correo [ Isi [ INon
Servizos de directorio e de nomes de dominio [ Isi [ INon
Servizos de redes de datos [ Isi [ INon

E36. No 2008, en relacion & simplificacion dos

trdmites, A) ¢realizou algunha eliminacion de

requisitos o de documentos a aportar mediante declaracion responsable? B) (Si eliminou) ¢En
cantos tramites produciuse esta eliminacion? C) ¢ Aproximadamente estes tramites que porcentaxe

representan respecto ao total dos tramites?

A) Eliminou

B) N° tramites con B) %
eliminaciéon tramites

Eliminacion de requisitos / L]si
documentos

[_INon

Contorno xuridico

E37. ¢Que leis ou decretos da sua entidade regulan a Administracién electrénica? d34

Lei / decreto Ano Vixente | En proxecto
[] L]
[] L]
[] L]

APARTADO: DEMOCRACIA ELECTRONICA

Nota: na participacion cidadan tratase de consultas orientadas a toma de decisions. Os formularios
tipo de valoracién da paxina web excliense e non se consideran enquisas on-line. Nas suas
respostas, ademais do portal principal da sta entidade, pode considerar outros portais que sexan
oficiais e xestionados pola sua entidade co fin de ser unha contorna participativa da Comunidade.

E38. A) ¢(Que mecanismos da participacion electrénica (para a toma de decisions) les permite aos

cidadans / administrados? B) ¢Hai un procedemento para ter en conta os resultados das consultas

logo nas decisiéns? d35

Mecanismos de participacion para a toma de
decisions...

A) Ten B) Ten conta nas

decisions
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Caixas de correo electrénico | [ 1Si [ INon
Foros de discusion en lifia| [ ISi [ INon [Isi [INon
Listas de correo (a través de subscricion) | [1Si [ INon [Isi [INon
Mensaxes a / de mébiles | [ 1Si [ [Non [Isi [INon
Realizou algunha iniciativa ou experiencia de voto | [ ]Si [ ]Non
electrénico
Outros: ¢ cales? [Isi [INon

E39. ¢Asua entidade fai consultas, enquisas ou votacions on-line aos cidadans orientadas a toma
de decisions sobre cuestiéns publicas, tanto na sta web como noutras da sta competencia? d36

Consultas, engquisas ou votaciéns on-line orientadas & toma de decisiéns sobre L]
cuestions publicas

Se fai consultas, enquisas ou votacions on-line, ¢nimero de consultas on-line en
20087?

Se fai consultas, enquisas ou votaciéns on-line, ¢ nimero de de respostas recibidas
en 20087

Se fai consultas, enquisas ou votacions on-line, ¢ publica os resultados? L]

Se fai consultas, etc. ¢ hai un procedemento para ter en conta os resultados logo nas L]
decisiéns?

Nas solicitudes de informacion, ¢garantese a resposta nun prazo determinado? L]

E40. A) ¢Permite aos cidadans contactar directamente a través do correo electrénico cos altos
cargos e cos membros do goberno da sUa entidade? B) Se € asi, ¢, cantos correos electrénicos se
recibirén dos cidadans? C) ¢ Cantos correos electronicos se lles responderon? d37

A) Si Non | B) N° correos recibidos C) N° correos
respondidos

Altos cargos da suUa entidade

Membros do goberno da sta
entidade

APARTADO: ORZAMENTOS EXECUTADOS EN 2008

IMPORTANTE: as respostas deben considerar s6 os centros sinalados na pregunta D2 (os
“incluidos”).
NOVIDADE: Este ano os orzamentos son 0s executados.

E41. A) ¢Calfoi o orzamento total executado en 2008 (todos os capitulos)? ¢ Cal foi o orzamento
executado nos capitulos 2 e 6 exclusivamente? B) Idem c. educativos. C) Idem c. sanitarios. d38

Nota: na columna A) non incluir nin os centros educativos publicos, nin os c. sanitarios (van a
parte).

Nota: na columna B) non incluir as fundacions.

Nota: na columna C) non incluir nin os concertados, nin os privados, nin as universidades.

A) Asla B) C. sanitarios C)C.
Entidade educativos
Orzamento total executado 2008 (todos os
capit.)
Orzamento total executado 2008 (Cap. 2 e
6)
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A) ¢ Cal foi o orzamento executado das tecnoloxias da informacion e a comunicacion (TIC) da

sta entidade en 20087 B) idem nos centros educativos. C) idem nos centros sanitarios. d39
Nota: Se non se dispdn da desagregacion / detalle, cubrir s6 os totais por capitulo (ver a taboa 22).

APLICACION ECONOMICA. ORZAMENTOS TIC 2008.
(DETALLE)

A) Sta B) C. sanit. C)C.

entidade

educ.

Capitulo 2:

Arrendamentos de equipos / sistemas para procesos de
informacion

Arrendamento de programas e licenzas

Reparacion, mantemento e conservacion de equipos
informaticos

Adquisicion de material informatico non inventariable

Comunicacions telefénicas, informaticas e telematicas

Servizos informéaticos e de telecomunicacions realizados
por outras empresas e profesionais / consultoria e
estudos informaticos

Mantemento e explotacion de aplicaciéns informaticas

Outros

Capitulo 4:

Transferencias correntes a empresas publicas e outros
entes do sector publico de tecnoloxias da informacién e a
comunicacion

Outros

Capitulo 6 :

Investimentos reais equipos/sistemas informaticos e
telecomunicac.

Investimentos en aplicacions informéticas/licenzas

Investimento novo. Infraestruturas para o
desenvolvemento das tecnoloxias da informacién e as
telecomunicacions

Investimento novo asociado ao funcionamento operativo
dos servizos. Equipos para procesos de informacion

Investimento de reposicion. Infraestruturas para o
desenvolvemento das TIC/equipos para proceso de
informacion

Investimento de reposiciéon en infraestrutura e bens
destinados ao uso xeral. Equipos para procesos de
informacion

Investimento de reposicién asociada ao funcionamento
operativo dos servizos. Equipamento para procesos de
informacion

Outros

Capitulo 7:

Transferencias de capital a empresas publicas e outros
entes do sector publico de tecnoloxias da informacién e a
comunicacion

Outros

ORZAMENTO TIC 2008 POR CAPITULOS A) Sta
(RESUMO) Entidade

B) C. sanit.

C) C.educat.

Total conceptos TIC capitulo 2

Total conceptos TIC capitulo 4
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Total conceptos TIC capitulo 6

Total conceptos TIC capitulo 7

Suma total conceptos TIC capitulos 2, 4, 6, 7

| Observaciéns aos orzamentos e gastos:

ANEXO 1: O CATALOGO DE PROCEDEMENTOS

E43. A) ¢Asua entidade ten un catalogo de procedementos (relacion de todos os tramites
dispofiibles para os cidadans, empresas e organizacions? B) Se ten catalogo, ¢, cantos
procedementos ten o seu catalogo? C) Aproximadamente, ¢ cantos procedementos ten a sta
entidade en total? d41

A) Ten catalogo B) N° proced. do catalogo | C) N° total de procedementos da entidade
[Isi [INon
E44. Se ten catalogo de procedementos, ¢ cales das seguintes caracteristicas ten? d42
Si_ Non
¢ O catélogo é accesible via web por parte dos cidadans? | [ ] []
¢ A stia actualizacion realizase de forma centralizada? (descentralizado € "non”)| [ ] [
¢ Ofrece a informacion segmentada segundo o tipo de usuario (cidadan, empresa, | [] [
organizacién)?
¢ Existen outros criterios de segmentacion? | [ | [ ]
¢Dispon de informacion de tramites internos (tramites que non ofrecen servizos aos| [] [
cidadans)?

ANEXO 2: ALEY DE ACCESO ELECTRONICO DOS CIDADANS A OS SERVIZOS PUBLICOS

Este anexo recolle aspectos da LAECSP (Lei 11/2007). Os marcados con (*) son obrigatorios na
lei. Algiins temas trataronse anteriormente pero creemos de utilidade para o entrevistado xuntalos
neste anexo.

Para abreviar recorreuse a varios convenios: 1) AAPP son “administracions publicas”; 2) “usuario”
(dos servizos) son os cidadans, empresas e outras entidades que se relacionan coas AAPP; 3) o
sufixo “-e” designa “electrénico”, (por exemplo: pago-e); 4) “ten” debe ser entendido como “ten e
esta en uso”.

Nas seguintes preguntas, na columna A) responda ‘Si’ no caso de que algunha parte da sua
entidade cumpla a pregunta (un servizo, unha direccién xeral, etc.). Sé responda “Non” se non ten
/ usa en ningunha parte da sua entidade. Na columna B) marque se estdn desenvolvendo
actividades (de mellora para completar, de inicio, de posta en marcha, etc) no tema exposto con
independencia do dito na columna A.

E45.  ¢Asua entidade ten os seguintes elementos / aplicacions para interaccionar cos usuarios?

A) Ten B)
Si Non Activid.
¢ Ten modelos ou formularios de solicitude electrénicos (FSe) para iniciar 0 O []
procedementos administrativos de forma electronica? (*)..
¢ Ten algln sistema que permita a identificacion-e (IDe) do usuario? (*) L] [ []
(Se ten IDe) ¢ Ten IDe do usuario é co Documento Nacional de Identidade-e| [ ] [] []

127



w2 XUNTA A Administracion Electronica na Xunta de Galicia. Edicion 2009
+ &+
¢ DE GALICIA

(DNIe)? (¥)

¢ Ten sede electrénica (SEe) operativa nos termos da LAECSP? A SEe é un
conxunto de paxinas web (situadas nunha direccién-e) dispofiible para os
usuarios cuxa titularidade, xestibn e administracion corresponde a unha
entidade publica no exercicio das stas competencias. A SE implica a
responsabilidade do titular respecto da integridade, veracidade e
actualizacion de a sua informacion e servizos-e. Debe cumprir uns requisitos
de seguridade, calidade, dispofiibilidade, neutralidade, interoperabilidade e
identificacién do titular. (*)..

¢ Ten rexistro electronico REe)? O REe permite a entrada de solicitudes,
escritos e comunicaciéns; e saidas de certificacions, copias autenticadas,
etc. (¥)..

(Se ten REe) (O REe emite un recibo-e autenticado co numero de rexistro,
data e hora? (*)

]

¢ Ten pago electrénico (PAe)? O PAe permite o pago de impostos, tributos,
taxas, etc.) (¥)..

[
[

[

¢Ten a posibilidade de consulta-e do estado de tramitacién de
procedementos (CeETP) para os usuarios que son interesados / estan
afectados por eles? A CeETP inclue tanto se é un “servizo-e de informacién”,
coma se € polo acceso-e aos datos dun “sistema de xestiéon de expedientes”.

(*)..

¢Ten comunicaciéns administrativas-e (CAe)? As CAe son avisos,
incidencias, queixas, reclamaciéns, suxestions, outras formas de
presentacion ou informacion (con ou sen regulacion especifica) que se usan
na relacion da sua entidade con usuarios (cidadans) ou con outras entidades
publicas. (*)..

(Se ten CAe) ¢Obriga a determinados usuarios (empresas grandes,
colectivos especificos, etc.) a ter CAe coa sUa entidade nalgunha situacion,
caso ou trdmite especifico?

(Se ten CAe) ¢Publicou (na sede-e, boletin oficial, paxina web, *etc) os
medios de comunicacion-e que estan dispofiibles en cada tipo de CAe para
establecer a relacién cos usuarios? (*)

[
[

[

¢ Ten notificacions-e (Ne) nos termos da LAECSP? A Ne é a comunicacién
dunha decisiénresolucién administrativa que pode afectar aos intereses dos
destinatarios. (*)..

(Se ten Ne) ¢As Ne acreditan a data e hora de emision / disposicidn para o
interesado e 0 seu contido? (*)

¢ Ten taboleiro de anuncios ou edictos electronico (TAEe)? TAEe é un
soporte-e para actos e comunicaciéons que por disposicion legal ou
regulamentaria deban publicarse no taboleiro.

¢ Ten portal web? Portal web é o sitio en internet que inclie a informacion
administrativa da entidade e os servizos-e. (*)..

0 Ooyop o
O Oop o

(R N I I O N

E46.

¢ A slia entidade ten / realizou os seguintes elementos / actividades internas?

Si Non

Activid.

¢Publicou as condiciéns, protocolos e criterios funcionais ou técnicos para
gue o resto das AAPP poidan acceder aos datos dos usuarios que obren no
seu poder e atdpense en formato electrénico? (*)

[

¢ Ten algun sistema de actuacion “administrativa automatizada” (SAAA)? O
SAAA é un sistema de informacion adecuadamente programado para
resolver certos casos de tramite singulares (resoluciéns, comunicaciéns
administrativas, etc.) sen necesitar a intervenciéon dunha persoa fisica. Unha

]
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vez establecidas unhas condicidns e criterios determinados resolve tramites

automaticamente.

¢Publicou e é accesible electrénicamente a relacién de selos-e utilizados

pola sia entidade incluindo as stas caracteristicas e os prestadores que os| [] [] ]
expiden? (*)

¢O persoal da sUa entidade con competencias na administracion-e 0 O [

identificase e autentificase mediante firma/certificado-e? (*)

¢ Ten garantida a validez da identificacién, autenticacion e o non repudio para
os documentos-e transmitidos no “contorno pechado de comunicacién” 00 ]
(CPC) da sua propia entidade? O CPC son as redes corporativas das AAPP.

(*)..

¢Emite documentos administrativos electréonicos (DAe)? O DAe é unha
informacion de calquera natureza en forma electronica arquivada nun 0 O [
soporte electronico segundo un formato determinado e susceptible de
identificacién e tratamento diferenciado

¢Ten un Sistema de Xestion de Expedientes-e (SXEe)? Expediente
electrénico é o conxunto de documentos-e correspondentes a un
procedemento administrativo. O Sistema de Xestion de Expedientes é un NN ]
motor de tramitacién cofiecido tecnoléxicamente como ferramenta de fluxo
de traballo (workflow)

¢ Ten solucions técnicas e xuridicas que permiten ao usuario non aportar
datos e documentos en poder de outras administracions?..

[]
[]
[]

¢ Ten sistemas para que o usuario interesado poda dispofier de copias ]
electrénicas de documentos-e?..

¢ Ten sistemas de arquivo de expedientes administrativos en formato
electronico que asegure a identidade e integridade da informacion| [ [] ]
almacenada?..

E47. ¢Asula entidade ten regulados (con norma, decreto, orde ou similar) os seguintes elementos?

Si Non Activid.

¢ Ten regulada a sede electronica (SEe)? A SEe é o sitio web electrénico
oficial dispofiible para os ciudadans de titularidade e responsabilidade de a| [] [ ]
sla entidade. (*)

¢ Ten regulado o inventario catalogo dos procedementos electronicos (IPe)?
O IPe debe ter informacion da tramitacion e o seu grao de interactividade por
medios electronicos. (*)

¢ Ten regulado o rexistro electrénico? (*)

¢Ten regulados as canles medias de comunicacién electronicos
considerados oficiais para relacionarse cos cidadans? (*)..

¢ Ten regulado o intercambio de datos entre administraciéns publicas? (*)

¢ Ten regulado o 6rgano competente da sla entidade na administracion-e?

(*)

¢Ten reguladas as formas de identificacion dos cidadans a efectos da
administracion-e? (*)

O oo o
oo on O
oo on O

¢Ten reguladas as formas de representacion dos cidadans para a
administracion-e? (*)

¢Ten regulada a “Actuacion Administrativa Automatizada (AAA)"? A AAA
debe especificar os tramites e procedementos aos que se aplica e o cadro de
competencias (6rganos competentes para posibles impugnacions e para a
definicion de especificaciones, programacién mantemento, supervision,
control de calidade, auditoria, etc.). (*)

[
[
[
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E48. ¢ Asla entidade ten dispofiibles / realiza os seguintes elementos / actividades organizativas?

Si Non Activid.

¢ Ten o inventario catalogo dos procedementos coa informacion relativa a
sUa tramitacion e ao seu grao de interactividade por medios electrénicos? (*)

[ [

¢ Ten un plan (ou iniciou un proceso) de simplificacion / racionalizacion dos
procedementos (PSRP) para a sta adaptacion aos medios de comunicacion-
e?

[ [

. Ten o inventario dos documentos e datos dos cidadans en formato
electronico susceptibles de ser intercambiados con outras entidades
publicas?

¢ Ten a definicion da estrutura organizativa que sera responsable do proceso
de adaptacion a administracién-e segundo a LAECSP? (*)

¢oTen un plan de actuacion / priorizacion (PAP) para a adaptacion a
administracion-e segundo a LAECSP? (*)

¢Ten un rexistro de funcionarios habilitados para a identificacion e
autenticacion dos cidadans que non dispofian de identificacién-e ou soliciten
realizar tramites-e? (*)

(1 I 1 I I O
O (ojgo)] O
O (ojgo)] O

¢ Ten un plan de modernizacion e de mellora da calidade nos servizos (con
estimacion de recursos —econdmicos, técnicos, humanos, de tempo-
precisos para a adaptacion a LAECSP e con mecanismos de avaliacion e
control para 0 seu seguimento?

[]
[]
[]

¢Ten un plan de formacion (PF) que inclia accions formativas en
administracion-e?

[]
[]
[]

Modificacién de datos, entrevistados e suxestions

E49. Se logo de entregar a enquisa cuberta houbese necesidade de modificar datos, fagao sobre a
enquisa xa entregada, marcandoa cun novo nimero de version e sinalando na taboa seguinte os
codigos das preguntas onde houbo cambios. d43

Versiéon da Caodigos das preguntas nas que houbo modificacions:
enquisa:
Nome das persoas que cubriron a enquisa: Posto:

[ Suxestions:
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