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O desenvolvemento da Administraciéon electronica ¢ unha das prioridades que se
fixou o goberno de Galicia como factor clave para a mellora da calidade dos
servizos que a Administracion lles presta aos cidadans, ao tempo que representa un
incentivo para aumentar o nimero de persoas que accede aos servizos da sociedade
da informacion. O avance das tecnoloxias da informaciéon ¢ a comunicacion e, en
particular, o uso da internet e a xeneralizacion das redes de banda larga, fan posible

este novo modelo de relacion dos cidadans coas administracions publicas.

Non obstante, contar con tecnoloxias € unha condicién necesaria, pero non ¢
suficiente para completar o proceso de transformacion que se require. O cambio a
nivel tecnoloxico debe estar acompaifiado por un redesefio dos procesos
administrativos e a correspondente adaptacion das competencias do persoal. Asi
mesmo, a difusion dunha cultura innovadora dentro do equipo de persoal das
administracions ¢ un aspecto importante que condiciona a innovacion nos procesos

e o desenvolvemento da Administracion electronica.

Neste sentido, o uso das TIC deberia servir como catalizador para a reorganizacion
¢ a modernizacion dos servizos que presta a Administracion publica, asi como para
cumprir os obxectivos de eficiencia, eficacia, transparencia e participacion cidada.
Asi mesmo, co fin de evitar toda marxinacion no acceso aos servizos publicos, as
administracions deberian utilizar un enfoque multicanle que lle permita ao usuario
interactuar utilizando o medio que considere mais conveniente (portelo fisico, sitios

web, television dixital, telefonia mobil, etc.)



Para facerlle chegar 4 sociedade os beneficios que ofrecen os servizos da
Administracién electronica, € necesario incidir tanto na oferta coma na demanda dos
servizos. De nada serve contar con bos servizos se estes non son cofiecidos pola
sociedade ou se non se facilita o acceso aos devanditos servizos. Avanzar na
implantacion da Administracion electronica require esforzos para pér en marcha os
sistemas, pero tamén supdn investir en accions de divulgacion, sensibilizacion e, por
suposto, formacion para dar a cofiecer eses servizos aos cidadans e potenciar a stia

utilizacion.

Os investimentos neste tipo de servizos tefien importantes retornos, que se poden
cuantificar en termos de aforro de tempo para os cidadans e as empresas ¢ maior

eficiencia e produtividade da Administracion publica.

Asi mesmo, a Administracion electronica achega importantes vantaxes cualitativas
como a mellora da satisfaccion dos usuarios respecto dos servizos recibidos ou a
participacion e transparencia da Administraciéon publica na sua relacion cos

cidadans.

O marco legal tamén ¢, igual que as tecnoloxias, un facilitador ¢ mesmo un
elemento de traccion importante neste proceso de cambio cara a este novo modelo.
Merece especial mencion a Lei de acceso electronico dos cidadans aos servizos
publicos, que asegurard a validez xuridica das transaccions coa Administracion e
garantira ao mesmo tempo a calidade, seguridade e confidencialidade das

devanditas transaccions.

Para medir o nivel de avance e o impacto das actuacidons en materia de
administracion electronica en Galicia, ptixose en marcha o Observatorio da Calidade
e da Administracion Electrénica que ofrecerd un cadro de mando permanentemente
actualizado para poder controlar o avance na implantacion da Administracion
electronica na nosa comunidade. Este traballo ¢ un dos resultados ofrecidos por este

Observatorio.



Este informe constitiie un paso importante para identificar accidons e proxectos que
impulsen o desenvolvemento da Administracion electrénica en Galicia. Asi mesmo,
as actuacions en sistemas e tecnoloxias que se poflan en marcha deberanse
complementar con actuacions en materia de calidade e organizacion para que se

produza un verdadeiro cambio na orientacion dos servizos publicos.

Quero finalmente transmitir o mais sincero agradecemento a todas as consellerias
polo seu nivel de implicacion, que fixo posible a realizacion deste informe, que
servird de referencia para o desefio das lifias de actuacion para mellorar a calidade

dos servizos que a nosa administracion lles presta aos cidadans.
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INTRODUCION




Este documento presenta a andlise da situacion da Administracion electronica na
Xunta de Galicia, asi como a importancia do desenvolvemento de servizos de
Administracion electronica para mellorar a calidade do servizo aos cidadans e como

factor de consolidacion da sociedade da informacion.

Os datos relacionados con Galicia foron obtidos a través da enquisa realizada polo
Observatorio da Calidade e da Administracion Electronica
(www.ocegobservatorio.eu) da Xunta de Galicia nos anos 2006 e 2007,
respectivamente, mentres que os do resto do Estado se corresponden coa enquisa
realizada polo MAP en 2006, que son os ultimos datos publicados a nivel nacional.
E importante destacar que os datos proporcionados ao MAP dende a Xunta de
Galicia son un subconxunto dos obtidos polo Observatorio de Calidade ¢ da
Administraciéon Electronica da Xunta de Galicia (OCEG), para o que foi necesario

alifiar as metodoloxias co fin de poder comparar os resultados.

O contido deste documento atdpase estruturado en catro capitulos principais, nos
que se presenta, respectivamente, o marco normativo, a demanda de servizos da
Administracion electrénica no contexto actual da sociedade da informacién e os

indicadores da situacion da Administracion electronica na Xunta de Galicia
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. .y . . 1 ” .y . .
comparados coa situacion a nivel nacional e tamén a evolucion dos indicadores
. . . 2 . r I4
principais para os anos 2006 e 2007 . Ademais, rematase o documento cun capitulo

dedicado a resumo e conclusions.

A analise da situacion da Administracion electronica na Xunta de Galicia faise de
acordo cunha serie de indicadores que nos vai permitir facer estudos comparativos a

nivel nacional e europeo e que cobre os seguintes aspectos basicos:
o Infraestruturas
e Aplicacions e servizos internos das consellerias
e Seguridade e xestion dos sistemas
e Servizos da Administracion electronica
e E-goberno

O informe incorpora un conxunto de anexos nos que se incluen os seguintes

contidos:

1 . . , .z . .z ..
Algunhas das variables que se presentan incliien a comparacion da situacion de Galicia co resto do Estado, de

acordo cos datos publicados polo MAP para o ano 2006, pois son os tltimos datos dispofibles a nivel nacional.

2
Malia que ainda non se dispon de datos para o ano 2007 a nivel estatal (proporcionados polo MAP), no capitulo
4 incliese a presentacion dos datos comparativos en Galicia para os dous ultimos anos, correspondentes as

principais variables de cada un dos ambitos analizados no informe.




e Glosario de termos relacionados coa Administracion electrénica que facilita
a consulta dos diferentes termos usados neste informe que puidesen resultar

descofiecidos para o lector.

e Descricion do Observatorio da Calidade ¢ a Administracion Electrénica
(OCEG) que acaba de pofier en marcha a Conselleria de Presidencia,

Administracidons Publicas e Xustiza.

e Metodoloxia empregada para o traballo de campo nas consellerias.

Para realizar o proceso de recollida de informacion relativa ao nivel de implantacion
da eAdministracion na Xunta de Galicia, tivéronse en conta as seguintes

consideracions;

o Proxectouse un tunico traballo de campo, de xeito que se garante a
uniformidade na metodoloxia seguida para obter a informacion das distintas

consellerias.

o Desefouse un procedemento para ter en conta a existencia de servizos
diferenciados en cada unha das consellerias e, polo tanto, recolleuse a

informacion de xeito individualizado.

o Tense presente a existencia de servizos comuns a nivel corporativo, o que
supuxo a particularizacion de parte do traballo de recollida de informacion,
que se debe dirixir aos departamentos que prestan os devanditos servizos
corporativos, especialmente cara 4 Conselleria de Presidencia,

Administracidons Publicas e Xustiza.



e Asi mesmo, un aspecto que tamén afectou o proxecto da recollida de datos
foi a existencia da Encuesta de Administracion Electronica do Ministerio de
Administraciones Publicas. Esta enquisa solicita informaciéon a todas as
comunidades auténomas e considerouse conveniente realizar un Unico
traballo de campo para resolver, tanto as necesidades de informacion
presentadas polo MAP, como polo propio Observatorio. Como resultado
disto, desefiouse unha enquisa que recollera todas as preguntas do
cuestionario do MAP, asi como as suas definicions e conceptos, ademais das

preguntas propias que adicionalmente se desexaban obter.

Dado que os tipos de informacion que se recollian son moi variados, de tipo
informatico (n.° de ordenadores, etc.), de xestion (trdmites ou servizos) ¢ de caracter
xeral (n.° de empregados, presupostos, etc.), elaboraronse diferentes enquisas para
cada un dos interlocutores que previsiblemente podian achegar esas informacions.

Os cuestionarios que resultaron finalmente foron os seguintes:
e Cuestionarios dirixidos a todas as consellerias:
e Cuestionario de informatica.
e Cuestionario de servizos de eAdministracion.
o Cuestionario de centros sanitarios e educativos.
e Cuestionario de recursos humanos dirixido a Funcion Publica.
o Cuestionario de presupostos e gastos dirixido 4 Conselleria de Economia.

o Cuestionario de servizos corporativos dirixido & Conselleria de Presidencia.
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No anexo incliiese una descricion detallada da metodoloxia empregada, tanto no
proceso de recollida de informacién, como para o contraste € posterior proceso e

elaboracion dos resultados.










MARCO PARA O DESENVOLVEMENTO
DA ADMINISTRACION ELECTRONICA




A Administracion electronica (e-Administracion) € un concepto que aparece como
consecuencia da converxencia entre as tecnoloxias da informacién e as técnicas
clasicas de Administracion. Este termo fai referencia aos mecanismos electronicos
que permiten a prestacion de servizos publicos da Administracion tanto aos

cidadans como s empresas.

A definicion que d4 a Comision Europea en relacion con esta cuestion € a seguinte:
“Administracion electronica € o uso das tecnoloxias da informacién e a
comunicacion nas Administracions Publicas, combinando cos cambios
organizativos ¢ as novas aptitudes, co fin de mellorar os servizos publicos e os

procesos democraticos e reforzar o apoio as politicas publicas”.

O concepto de e-Administracion ¢ aplicable a todos os niveis da Administracion,
tanto ao goberno central, como as comunidades auténomas e aos concellos, asi
como aos diferentes servizos publicos, entre os que destacan a educacion, a

sanidade e a xustiza.

O impacto da Administracion electronica presenta un conxunto de efectos positivos
relacionados coa comodidade, flexibilidade e simplificacion dos tramites

burocraticos, o cal se traduce nunha maior proximidade e participacion cidada.

Nas seguintes taboas preséntanse os efectos positivos e os freos que poden existir en
relacion coa implantacion dos servizos da Administracion electrénica. Son moitos
os efectos positivos relacionados coa implantaciéon de estes servizos, pero, ao

mesmo tempo, debido ao impacto da Administracion electrénica, existen certas
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dificultades ou demandas por parte dos usuarios, relacionadas con problemas de

acceso e usabilidade, formacion e falta de confianza.

EFECTOS POSITIVOS DO IMPACTO DA ADMINISTRACION
ELECTRONICA

EFECTO DESCRICION

Simplificacion dos tramites

Ao integrarse todos os elementos nun sistema

burocraticos e aumento da . ., , .
de informacion global, podense prestar servizos

eficiencia o . . L
mais eficientes e personalizados e simplificar as
operacions. As empresas son un dos axentes

mais favorecidos por esta simplificacion.
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EFECTOS POSITIVOS DO IMPACTO DA ADMINISTRACION
ELECTRONICA

EFECTO DESCRICION

Seguimento dos tramites Unha das achegas mais valoradas polos
cidadans en canto & mellora dos procesos
administrativos € a posibilidade de cofiecer en

cada momento o estado destes.

Taboa 1. Efectos positivos do impacto da Administracion electronica

DIFICULTADES OU DEMANDAS DERIVADAS DO IMPACTO DA

ADMINISTRACION ELECTRONICA

DIFICULTADE DESCRICION

Usabilidade e accesibilidade En numerosas ocasions os potenciais usuarios
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DIFICULTADES OU DEMANDAS DERIVADAS DO IMPACTO DA

ADMINISTRACION ELECTRONICA

DIFICULTADE DESCRICION

non son conscientes da dispoiiibilidade dos
servizos a través da internet e polo tanto non os
usan. A Administracion ten a mision de poiier en
cofiecemento dos usuarios os devanditos servizos
e explicar as vantaxes que supon utilizalos. Asi
mesmo, € clave presentar os servizos electrénicos
coa orientacion do seus usuarios e non coa

orientacion da propia administracion.

Falta de experiencia e Unha das principais barreiras que se dan a hora

descofiecemento de estender o uso dos servizos electronicos na
internet € a falta de experiencia dos potenciais
usuarios no uso das novas tecnoloxias, neste
caso, o uso de ordenadores ¢ a internet. Hai que
ter en conta que os servizos da Administracion
van dirixidos ao gran publico e non a sectores da
poboacion familiarizados coas novas tecnoloxias.

Seguridade e falta de confianza A marxe das habilidades no uso das TIC, outra
das barreiras que poden atoparse no uso das
novas tecnoloxias en xeral e da internet en
particular ¢ a desconfianza na seguridade do
medio e a stia validez legal, sobre todo cando
implica informacion persoal ou susceptible de
uso fraudulento.

Taboa 2. Dificultades ou demandas derivadas do impacto da Administracion electronica

Para que os servizos tefian o maior alcance posible debe facerse especial fincapé na

facilidade de uso e aprendizaxe. Non se poden esquecer os grupos desfavorecidos,




por exemplo, persoas con discapacidades ou os grupos sociais coas rendas mais
baixas que poden atopar maior dificultade para acceder as ofertas da
Administracion. Por iso, débense cumprir uns requisitos minimos que lles permitan

aos usuarios de toda condicidon o acceso aos novos servizos electronicos.

Coas novas tecnoloxias, a valoracion dos servizos ofrecidos pola Administracion
modificouse cara a unha vision mais ampla, que considera aspectos tales como a
prestacion de servizos orientados ao cidadan, a solidez das areas de servizo ao
usuario (Administracion multicanle interconectada), a capacidade de adoptar as
demandas cidadas na prestacion de servizos ¢ a adecuacion dos investimentos que

se deben realizar para atender estas demandas.

En Europa, a referencia oficial para medir o grao de desenvolvemento da
Administracion electronica son os 20 servizos basicos que xa foron incluidos no
programa eEurope2005. Tratase dun conxunto de servizos basicos definidos pola
Comision Europea e elixidos por agrupar un conxunto de accions que os cidadans
realizaban habitualmente na sta relacion coa Administracion, e de ai a importancia
do seu desenvolvemento en todos os paises da Unidon Europea. Na seguinte tdboa
recollense os 20 servizos a que fai referencia a iniciativa eEurope2005 e que se
atopan organizados en dous grupos: servizos para o cidadan e servizos para as

empresas.
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SERVIZOS BASICOS DESCRITOS POLA INICIATIVA E-EUROPE 2005

SERVIZOS DE
ADMINISTRACION
ELECTRONICA DIRIXIDOS AS
EMPRESAS

Procura de emprego Impostos

Documentos persoais Alta de actividade empresarial

Permisos de edificacion Declaracion de aduanas

Bibliotecas publicas Aprovisionamentos

Matriculacion en ensino superior

SERVIZOS DE ADMINISTRACION

ELECTRONICA DIRIXIDOS AOS
CIDADANS
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SERVIZOS BASICOS DESCRITOS POLA INICIATIVA E-EUROPE 2005

SERVIZOS DE
ADMINISTRACION
ELECTRONICA DIRIXIDOS AS
EMPRESAS

SERVIZOS DE ADMINISTRACION

ELECTRONICA DIRIXIDOS AOS
CIDADANS

Servizos de saude

Taboa 3. Resumo dos 20 servizos basicos descritos pola iniciativa e-Europe 2005

A relacién anterior abrangue un conxunto de servizos amplo no que estan incluidas
tanto a Administracién central, como as administraciéns autondémicas e as locais.
Tratase, polo tanto, dun conxunto de servizos que non son adecuados para medir o
nivel de desenvolvemento da Administracion electronica na Xunta de Galicia3, pero
que si proporcionan unha vision de conxunto do nivel de desenvolvemento da

Administracion electronica nunha rexion.

Os 20 servizos anteriores serviron durante estes anos como referencia comparativa
para medir o nivel de avance no desenvolvemento da Administracion electronica a
nivel europeo e para comparar o avance dos paises membros. Inicialmente, o
indicador que se utilizou como referencia para avaliar o avance en materia de
Administracion electronica foi “a dispoiiibilidade do servizo con independencia do

seu nivel de implementacion”. Na actualidade o indicador de referencia que se esta

3 . ., . L,
En todo caso, cabe sinalar que o presente traballo se desenvolveu baseandose nun conxunto de servizos mais

detallado que foi consensuado a nivel nacional por todas as comunidades auténomas.




utilizando € o de poder prestar o servizo totalmente en lifia. Na figura mostrase a
comparativa a nivel europeo, na que se aprecia que Espafia se atopa bastante alifiada

coa media europea.

—— Galicia
Servizos publicos basicos totalmente dispoiiibles en lifa Espafia
100% - Europa-15
o 15% -
8
% 50% 1
N
25% -
0%
2002 2003 2004 2005 2006 2007
Fonte: elaboracién propia OCEG Observatorio a partir de datos Eurostat
Base: dez servizos publicos basicos
Ano Galicia Espana Europa-15
2002
2003 40,0% 36,0%
2004 50,0% 47,0%
2005 55,0% 49,0%
2006 55,0% 56,0%
2007 70,0%

Figura 1. Servizos piblicos basicos totalmente dispofibles en lifia en Espana e Europa

Recentemente a Fundacién Orange publicou un informe no que inclue unha
comparativa das comunidades autonomas relativa ao nivel de dispoiiibilidade de un
conxunto de 26 servizos, que situa a Galicia como unha das comunidades
destacadas nesta comparativa, tal € como se aprecia na figura. O parametro que se

compara ¢ o “nivel de dispoiiibilidade media dos servizos”, que mide o nivel de
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. .y . . . . .4 .
implementacion media de todos os servizos segundo o seguinte criterio establecido

a nivel europeo:
e Nivel 0: non se ofrece servizo en lifia ningun
e Nivel 1: ofrecer informacion relativa ao servizo prestado

e Nivel 2: permitir a descarga de documentos relativos ao procedemento en

cuestion (interaccion nun sentido)
e Nivel 3: permitir cubrir documentos en lifia (interaccion en dobre sentido)

e Nivel 4: permitir realizar a transaccion totalmente en lifia

As seguintes graficas mostran o valor medio correspondente aos servizos
analizados, asignando a cada un deles un valor entre 0 e 100 correspondente ao

nivel de implementacion segundo a lista anterior.

4 . . . L, . . .
Tratase do criterio establecido no ambito europeo para catalogar o nivel de avance dos servizos de

Administracion electronica.
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Dispoiiibilidade media dos servizos aos cidadans
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64% g29
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Fonte: elaboracion OCEG Observatorio a partir de datos de Fundacién Orange
Base: 16 servizos aos cidadans

Figura 2. Disponibilidade dos servizos aos cidadans nas comunidades autonomas

Dispoiiibilidade media dos servizos as empresas
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Fonte: elaboracion OCEG Observatorio a partir de datos de Fundacién Orange
Base: 10 servizos as empresas

Figura 3. Disponibilidade dos servizos as empresas nas comunidades autonomas

23 Marco legal e normativo para o
desenvolvemento da e-Administracion

Nestes tltimos anos o ambito legal e normativo foise adaptando as novas esixencias

derivadas dos avances tecnoloxicos € do desenvolvemento da sociedade da




informacion. Asi, poderiamos considerar aspectos legais tan importantes como a
proteccion dos datos de caracter persoal, a regulacion da prestacion de servizos da
sociedade da informacion, o uso da sinatura electronica e os servizos de
certificacion, a loita contra os novos delitos informaticos, o control de contidos, a
defensa da propiedade e dos dereitos de autor no mundo dixital, etc. Asi mesmo,
débese destacar a importancia da Lei de acceso electronico dos cidadans aos
servizos publicos, que establece o dereito de todos os cidadans a se relacionaren
electronicamente coas administracions publicas, asi como a obriga destas a
garantilo. Esta lei convértese nun punto de partida dunha nova xeracion de dereitos

dos cidadans: os dereitos dixitais.

En Europa podemos destacar o papel da Directiva 1999/93/CE, do 13 de decembro
de 1999, pola que se establece un marco europeo para a sinatura electronica. Esta
directiva pretende impulsar os servizos de certificacion no &mbito da Union
Europea, flexibilizando os requisitos necesarios para actuar como autoridade de
certificacién. Asi mesmo, facilita o recofiecemento de certificados dixitais de paises
terceiros, sempre e cando estes fosen emitidos en condicidons equivalentes de

seguridade.

En Espafia, o Real decreto lei 14/1999, aprobado o 17 de setembro de 1999,
recofiecia por primeira vez o papel da denominada “sinatura electronica avanzada”,
que se equiparaba a sinatura manuscrita en canto aos seus efectos xuridicos se se
cumprian unhas determinadas caracteristicas técnicas e formais. No texto deste
decreto lei diferencidbase entre dous tipos de sinatura: a “sinatura electrénica
simple” e a “sinatura electronica avanzada”. A primeira, mais sinxela desde o punto
de vista técnico e formal, non se lle podia negar o valor como proba, pero seria o

xuiz o encargado de determinar o seu grao de fiabilidade. Pola stia parte, a “sinatura



avanzada” € a que teria exactamente o mesmo valor que a sinatura manuscrita e,
para iso, o creador da sinatura electrénica debia estar en posesion dun certificado

dixital expedido por unha autoridade de certificacion.

A Lei 59/2003, do 19 de decembro, define na actualidade o marco regulador da
sinatura electronica e os servizos de certificacion en Espaiia, tras a sta entrada en
vigor o 20 de marzo de 2004, derrogando o Real decreto lei 14/1999 e a Orde
ministerial do 21 de febreiro de 2000. Entre as caracteristicas mais destacadas desta
nova lei de sinatura electronica, poderiamos destacar que prevé a posibilidade de
que a sinatura electronica poida ser utilizada directamente por persoas xuridicas ¢
non s6 polos cidaddns, mediante a emisioén de certificados dixitais outorgados a

aquelas.

Tamén se modifican os requisitos para poder ofrecer servizos de certificacion, tal e
como recomenda a Directiva europea 1999/93/CE, de xeito que se pretende alcanzar
unha maior liberdade de actuaciéon e protagonismo do sector privado, eliminando o
Rexistro de prestadores de servizos de certificacion dependente do Ministerio de

Xustiza.

Por ultimo, nesta lei da sinatura electronica prevese a utilizacion do DNI electronico
como unha tarxeta de identificacion dixital que podera ter cada cidadan e que
producird os mesmos efectos que un DNI tradicional, permitindolle a este
identificarse e asinar documentos no ambito telematico, o que facilitard a

realizacion de xestions coas administracions.

A proteccion dos datos persoais ¢ da privacidade ¢ unha cuestion que xera bastante

polémica na actualidade, debido a que existen posturas manifestamente encontradas,



a pesar de que este dereito fundamental de todo cidadan xa fora recofiecido na

Declaracion Universal de Dereitos Humanos de 1948.

Asi, por unha parte, un grupo de paises liderado pola Uniéon Europea é partidario
dunha estrita regulacion estatal, con fortes sanciéns para as organizaciéns que
incumpran as normas establecidas (postura cofiecida como “hardlaw’”). Tamén en
moitos paises de Latinoamérica se recofieceu o dereito fundamental & proteccion dos

datos persoais dos cidadans.

Por outra parte, outros paises como Estados Unidos son moito mais permisivos coas
actuacions das empresas e avogan pola autorregulacion e a elaboracion de codigos
éticos de conduta, sen a intervencion por parte dos estados (postura cofiecida como
“softlaw’’). Haberia que ter en conta, ademais, as fortes presions das empresas e de

certos grupos de poder para impedir a intervencion estatal sobre esta cuestion.

Na Unién Europea este marco normativo vén determinado pola Directiva 95/46/CE
do Parlamento Europeo, relativa & proteccion das persoas fisicas no que se refire ao
tratamento de datos persoais ¢ & libre circulacion destes por parte de empresas,

administracions publicas e cidadans da Union Europea.

Deste modo, os gobernos europeos mostranse claramente decididos a promover a
cultura da proteccion de datos entre as administracions publicas ¢ as empresas,
establecendo, ademais, a existencia de autoridades independentes de control (como
as axencias de proteccion de datos en Espafia), con funcions executivas (rexistro de
ficheiros, control, inspeccion e sancion) e funcions normativas e de caracter
consultivo, como garantes do respecto deste dereito fundamental nos Estados

membros da Unién Europea.

En definitiva, esta situacion con diias posturas claramente enfrontadas provocou nos
ultimos anos fortes tensions entre Estados Unidos e a Unidén Europea, sobre todo

desde a aprobacion da Directiva 95/46/CE do Parlamento Europeo, que entrou en



vigor en outubro de 1998, e que impide expresamente a cesion de datos persoais a
empresas doutros paises que, como Estados Unidos, non dispofian dunhas normas

equivalentes.

En Espafia, o artigo 18.4 da Constitucion xa prevé que o Estado debe limitar o uso
da informatica para garantir o honor, a intimidade persoal e familiar dos cidadans e
o lexitimo exercicio dos seus dereitos. Asi mesmo, no artigo 10 da propia

Constitucion consagrase o dereito 4 dignidade das persoas.

A publicacion da Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, sobre proteccion de
datos de caracter persoal (en diante LOPD), define o marco legal da proteccion dos
datos de caracter persoal no Estado espafiol. Ten por obxecto garantir e protexer, no
que concirne ao tratamento dos datos persoais, as liberdades publicas e os dereitos
fundamentais das persoas fisicas e, especialmente, do seu honor ¢ intimidade

persoal e familiar.

A LOPD constitue, polo tanto, a norma fundamental que regula o tratamento ¢ a
proteccion dos datos de caracter persoal en Espafia desde a stia entrada en vigor o 15
de xaneiro de 2000. Esta lei adapta o marco normativo espafiol aos novos requisitos
da Directiva europea 46/1995, do 24 de novembro de 1995. Ademais, a sta entrada
en vigor supuxo a derrogacion da Lei organica 5/1992, do 29 de outubro
(LORTAD), ao ampliar o a4mbito de aplicacion desta normativa aos datos de
caracter persoal rexistrados en soporte fisico que os faga susceptibles de tratamento,
asi como a toda modalidade de uso posterior deses datos, ¢ dicir, xa non se limita

unicamente aos ficheiros que reciben un tratamento informatico ou automatizado.

A LOPD aplicase a organizacions publicas e privadas e incluso a profesionais
independentes (como médicos, avogados ou enxefieiros) que dispofian de fontes de

datos de caracter persoal rexistrados en soporte fisico que os faga susceptibles de



tratamento, uso ou explotacioén posterior. En calquera caso, o tratamento dos datos

persoais (automatizado ou non) débese efectuar no territorio espafiol.

O Regulamento de desenvolvemento da LOPD (Real decreto 1720/2007, do 21 de
decembro), determina cales deberan ser as medidas de indole técnica e organizativa
que garantan a integridade e a seguridade de ficheiros automatizados, centros de
tratamento, locais, equipamentos, sistemas, programas, asi como das persoas que

intervefian no tratamento automatizado dos datos.

O incumprimento destas medidas de seguridade pode ser obxecto dunha sancién por

parte da Axencia de Proteccion de Datos de caracter grave ou moi grave.

Recentemente foi aprobado a Lei de acceso electronico dos cidadans aos servizos
publicos, tamén cofiecida como Lei de administracion electronica, cuxo alcance se

resume a continuacion:

e Os cidadans poderan realizar todas as suas xestions administrativas por

medios electronicos.

o As administracions publicas estaran obrigadas a ofrecer os seus servizos pola

internet, mobiles, television ou calquera medio electronico futuro.

e Tratase o réxime xuridico da Administracion electrénica en relacién co
establecemento de sedes electronicas e boletins ou diarios electronicos e coas
formas de identificacion e autenticacion de cidadans, empresas e 6rganos da
Administracion e, asi mesmo, dase validez e establécense as condicions para

os rexistros, comunicacions e notificacions electronicas.



o Establécese, finalmente, o marco de tramitacion electrdnica, tanto no que se
refire 4 iniciaciébn, como nas fases de instrucidon e terminacion de

procedementos por medios electronicos.

o Finalmente, a lei establece o marco e as condicidons para a cooperacion ¢ a

interoperabilidade entre administracions.
o Esta lei entrara en vigor o 1-1-2010 para as administracions publicas.

A lei, que se converte nun punto de partida dunha nova xeracion de dereitos dos
cidadans, os dereitos dixitais, ten o apoio de numerosas comunidades autéonomas e
dos representantes das entidades locais que participaron na sta elaboracion con

suxestions e achegas.

Cando esta norma entre en vigor, os cidadans teran garantido poder realizar todas as
stias xestions por medios electronicos, independentemente da Administracion a que
competan, a través da canle que queiran, as 24 horas do dia, os 365 dias do ano. A
partir dese momento seran eles os que tomen o mando na stia relacién coas

administracions.

A lei beneficiard os cidadans, xa que aforraran tempo e difieiro nas suas xestions.

Entre outras cosas, a nova norma garantira:

e Acceder aos servizos publicos a través da internet, do teléfono mobil, da
television ou de calquera outro medio electrénico que poida aparecer no

futuro.

o Poder consultar o estado de tramitacion dos procedementos que se tefian en

marcha.

o Non ter que presentar papeis que xa estean en poder das administracions.



o Concederlles a mesma validez xuridica &s comunicacions electronicas que as
que se realizan en papel. Establécese a validez e as condicions de

documentos electronicos e as stias copias.

e Realizar un tramite ou recibir informacién a través da internet ou dun

teléfono tera a mesma validez que da forma tradicional.
o Asegurar todas as garantias de calidade, seguridade e confidencialidade.
o Poder utilizar os idiomas cooficiais para comunicarse coas administracions.

Esta lei, xunto coa introducion do DNI electrénico, situard a Espafia &4 cabeza de

Europa nesta materia.

O Consello Europeo de marzo de 2005, ao por en marcha a asociacion para o
crecemento e o emprego co fin de relanzar a Estratexia de Lisboa, determinou que o
cofiecemento € a innovacién eran os motores para un crecemento sostible e afirmou
que ¢ indispensable desenvolver unha sociedade da informacion baseada na
inclusion electronica (e-Inclusion) e na xeneralizacion das tecnoloxias da
informacion e a comunicacion (TIC) dentro dos servizos publicos, as PEME e os

fogares.

En termos operativos, as referencias comunitarias, que seguen as lifias estratéxicas
de e-Europe 2005, recdllense na iniciativa "2010 — Unha sociedade da informacion

para o crecemento ¢ o emprego" con que a Comision Europea afronta de maneira



integrada a sociedade da informacion e as politicas en materia audiovisual dentro da
UE.

O novo marco estratéxico 2010 establece as orientaciOns estratéxicas xerais,
promove unha economia dixital aberta e competitiva e confirelles as TIC un papel
de primeira orde no impulso da inclusion e a calidade de vida. Entre os programas
principais que inclie este marco 2010 encontranse o de extension da banda larga e o

relativo ao desenvolvemento da Administracion electronica.

A Comision Europea propon tres obxectivos prioritarios que as politicas europeas
da sociedade da informacion e os medios de comunicacion deben alcanzar antes de
2010:

e a construcion dun espazo unico europeo da informaciéon que promova un
mercado interior aberto e competitivo para a sociedade da informacion e os

medios de comunicacion.

o o reforzo da innovaciéon e o investimento na investigacion sobre as TIC co
fin de fomentar o crecemento ¢ a creacion de mais empregos ¢ de mais

calidade.

e 0 logro dunha sociedade europea da informaciéon baseada na inclusioén que
fomente o crecemento e o emprego dunha maneira coherente co
desenvolvemento sostible e que lle dea prioridade & mellora dos servizos

publicos e da calidade de vida.

A posibilidade de construir unha sociedade europea da informacion e de
desenvolver a Administracion electronica en Europa sé se pode garantir mediante a
dispoiiibilidade xeneralizada de accesos 4 banda larga en todo o territorio europeo, ¢
especialmente nas zonas rurais, ¢ dedicando especial atencion as zonas con

desvantaxes xeograficas e naturais permanentes.



A fenda dixital por motivos xeograficos que separa as zonas rurais € as zonas
urbanas non ¢, de feito, mais que un aspecto dun asunto mais amplo intimamente
ligado aos problemas que suscita a necesidade de garantir un desenvolvemento
socioecondmico harmonioso nas areas rurais de zonas desfavorecidas econdémica e

xeograficamente.

O "Plan de accidn sobre administracion electronica 2010: acelerar a Administracion
electrénica en Europa en beneficio de todos", publicado o 25 de abril de 2006,

pretende contribuir a lograr o citado obxectivo a partir de dllas consideracions:

e Que unha administracion moderna, eficaz e innovadora sexa, no sucesivo, un

factor clave de competitividade na economia global.

Que a mellora da administracion poida contribuir a superar retos como a ampliacion
de Europa aos novos estados membros ou os cambios internos que estan a suceder

(envellecemento da poboacion, mobilidade das persoas, multiculturalidade, etc.)









PRINCIPAIS INDICADORES DA
DEMANDA DE SERVIZOS DA
E-ADMINISTRACION




A introducion da e-Administracion na sociedade facilita un acceso mais flexible,
comodo ¢ rapido aos servizos, simplifica os tramites burocraticos ¢ aumenta a
eficiencia, proporciona unha maior proximidade aos cidadéns, permite o seguimento
dos tramites e acelera a entrada na sociedade da informacion, tanto dos cidadans
como das empresas, a0 mesmo tempo que fomenta a integracion dos colectivos con
necesidades especiais. Polo tanto, a Administracioén electrénica ¢ un dos factores
que condiciona o desenvolvemento da sociedade da informacion, da mesma maneira
que tamén o fan o uso das TIC polos cidadans, as infraestruturas, a utilizacion das

TIC polas empresas ou mesmo a utilizacion do software libre.

De pouco serve contar con servizos avanzados de Administracion electronica se
estes non chegan aos usuarios finais, tanto a cidadans como a empresas. E, polo
tanto, necesario orientar os esforzos tanto a mellorar a oferta deste tipo de servizos,

como a estimular a sia demanda, dandoos a cofiecer ¢ facilitando o acceso a eles.

Neste apartado preséntanse as principais variables referidas ao uso dos servizos de
Administracion electronica en Galicia e incliense asi mesmo algunhas variables
referidas ao desenvolvemento da sociedade da informacion. Entre ambas as

variables existe unha correspondencia en dobre sentido;

e O acceso aos servizos da Administracion electronica esta condicionado a que
os usuarios (cidadans ou empresas) poidan acceder a internet en condicions
adecuadas, especialmente no que se refire ao largo de banda que permita que

0 servizo se poida proporcionar coa axeitada axilidade e interactividade.

o Por outra parte, os servizos de Administracion electronica constitien un

elemento “tractor” de primeira orde que incentiva o uso das novas
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tecnoloxias e a internet para moitos cidadans. A relacion coas
administracions é un aspecto que forma parte da vida cotia dos cidadans, da
mesma maneira que o ¢ o uso dos servizos da banca. As novas tecnoloxias
permiten importantes vantaxes no que se refire a acurtar as distancias e
reducir os tempos de espera e en definitiva contribuen 4 mellora da calidade
de vida. Asi mesmo, nalgins casos, o acceso por medios electronicos vese
compensado con vantaxes adicionais derivadas da priorizacion na resposta,
xa que non sé se xera unha vantaxe para o usuario, sendn que a propia
administracion tamén experimenta melloras substanciais, sobre todo en
aspectos como a reducion de procesos de captura de datos (mecanizacion de
expedientes) e a conseguinte reducion nos erros inherentes a calquera

proceso de introducion de datos.

3.1 Principais indicadores que afectan a demanda
dos servizos da e-administracion

3.1.1 Principais indicadores no ambito dos cidadans

Na figura preséntase a comparativa de Galicia coa media do Estado e con Europa no
que se refire & introducion do ordenador nos fogares e na que se aprecia unha

diferenza de 8 puntos coa media do Estado e de 13 puntos coa media europea.
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Fonte: elaboracion propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)
Base: fogares totais

Ano Galicia Espaia| Europa-15 Gal-Esp Gal-EU
2002 50,0%

2003 35,1% 43,3% 56,0% -8,2% -20,9%
2004 41,9% 53,3% 58,0% -11,4% -16,1%
2005 47,3% 54,9% 63,0% -7,6% -15,7%
2006 50,1% 57,2% 64,0% -7,1% -13,9%
2007 51,6% 60,4% -8,8%

Figura 4. Fogares con ordenador

E importante salientar que os datos sobre uso de novas tecnoloxias cambian
notablemente cando comparamos os datos dunha cidade de certa importancia (por
exemplo, as sete principais cidades galegas), cos dos nucleos de menor poboacion.
Nas cidades importantes as diferenzas entre comunidades auténomas ¢ incluso as

diferenzas con outros paises redicense de forma significativa.

Na seguinte figura preséntase a porcentaxe de fogares con acceso & internet, variable
na que se aprecia unha diferenza maior que no caso dos fogares con ordenador, pois
sitiase 12 puntos por debaixo da media nacional en 2007 e case 25 puntos por
debaixo da media europea no ano 2006 (ultimo dato dispoiiible para o caso da

media europea, como se pode observar na figura).
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Fonte: elaboracién propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)
Base: fogares totais

Ano Galicia Espana| Europa-15 Gal-Esp Gal-EU
2000 9,6% 18,3%

2001 23,4% 36,1%

2002 12,3% 17,4% 39,0% -5,1% -26,7%
2003 16,9% 25,2% 43,0% -8,3% -26,1%
2004 21,1% 33,6% 45,0% -12,5% -23,9%
2005 24,0% 35,5% 53,0% -11,5% -29,0%
2006 29,6% 39,1% 54,0% -9,5% -24,4%
2007 32,3% 44.6% -12,3%

Figura 5. Fogares con internet

No que se refire ao acceso a internet por parte dos cidadans, na seguinte figura
preséntase a evolucion da porcentaxe de cidadans entre 16 ¢ 74 anos que utilizou a
internet nos ultimos tres meses. Obsérvase que o diferencial con respecto a Europa
tende a reducirse con respecto aos anos anteriores ¢ ¢ en 2006 do 14,1%. Asi
mesmo, convén sinalar que este diferencial é menor que o existente na porcentaxe
de fogares con acceso 4 internet, o que posiblemente estea relacionado cun maior

acceso a internet desde fora do fogar (traballo, centro educativo, etc.).

En calquera caso, ambas as variables son importantes: o acceso desde os fogares e o
nimero de usuarios que accede & internet. A sua mellora pasa por actuacions
diversas, entre as cales destacan a mellora da oferta de servizos de Administracion

electronica e a difusion destes servizos aos cidadans. Por suposto, outras medidas



son igualmente importantes, como asegurar a accesibilidade, potenciando medidas
como a extension da banda larga, o fomento da adquisicion de equipamentos
informaticos por parte dos cidadans ou a dotacion de centros publicos para o acceso

a internet.
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Fonte: elaboracion propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)

Base: cidadans totais

Ano Galicia Espana| Europa-15 Gal-Esp Gal-EU
1997 2,8% 5,2%

1998 4,4% 9,7%

1999 7,0% 14,9%

2000 13,7% 24,5%

2001 18,3% 31,4%

2002 15,3% 18,7% 41,0% -3,4% -25,7%
2003 27,8% 34,2% 47,0% -6,4% -19,2%
2004 29,4% 37,5% 50,0% -8,0% -20,6%
2005 36,5% 42,1% 55,0% -5,6% -18,5%
2006 41,9% 47,9% 56,0% -6,0% -14,1%
2007 43,0% 52,0% -9,0%

Figura 6. Cidadans que usaron internet nos {ltimos tres meses

Un dos factores clave para incentivar a demanda de servizos da sociedade da
informacién por parte dos cidadans pasa pola formacion e a informacion, dandolles
a cofiecer aos cidadans as posibilidades as que xa tefien acceso e as vantaxes que 0s

servizos da sociedade da informacion lles poden ofrecer en calquera dos ambitos da



vida cotia: na educacion, na saude, no ocio ou no campo profesional e tamén no

acceso aos servizos publicos a través da internet.

Resulta fundamental asegurar que todos os cidadans tefian acceso a sociedade
dixital e do cofiecemento para se poderen beneficiar por igual das vantaxes e
oportunidades que se brindan cos seus servizos, grazas a informacion obtida e aos

cofiecementos con ela adquiridos.

A igualdade de acceso implica a extension da banda larga a todo o territorio galego,
facendo realidade a consideracion do acceso & internet como un novo servizo
integrante do servizo universal, cuxa premisa esencial consiste nunha conexién &

rede telefonica que permita a transmision de datos a gran velocidade.

No caso dos fogares, tan s6 un de cada catro ten conexion & internet mediante banda
larga. Ponderando este dato e considerando s6 as zonas onde esta dispofiible,
teriamos que tan s6 nun de cada catro fogares ¢ posible ter conexion de banda larga,
unha cifra moi baixa e cun crecemento moito menor que a media nacional.
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Fonte: elaboracién propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)
Base: fogares totais



Ano Galicia Espaina| Europa-15 Gal-Esp Gal-EU
2003 2,3% 3,6% -1,3%
2004 13,5% 13,8% -0,2%
2005 16,7% 22,5% 25,0% -5,8% -8,4%
2006 19,4% 29,3% 34,0% -9,9% -14,6%
2007 25,7% 39,2% -13,5%

Figura 7. Fogares con banda larga

A demanda actual da banda larga por parte das empresas ¢ moi alta. De feito,

practicamente todas as empresas dispofien de banda larga.
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Fonte: elaboracion propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)
Base: empresas con internet

Ano| Galicia Espaina| Europa-15 Gal-Esp Gal-EU
2002 61,5% 62,4% -0,9%
2003 68,0% 81,2% 46,0% -13,2% 22,0%
2004 61,0%

2005 74,1% 83,7% 71,0% -9,7% 3,1%
2006 91,4% 94,0% 82,0% -2,7% 9,4%
2007 91,6% 95,2% -3,7%

Figura 8.

Empresas con banda larga
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3.2 Principais indicadores da demanda dos
servizos da Administracion electronica

3.21 Cidadans

Na seguinte grafica amosase a comparativa de Galicia, Espafia e Europa no que se
refire ao acceso aos servizos de Administracion electronica. Establecéronse tres
niveis ou categorias, correspondentes aos que establece a Union Europea para
avaliar o nivel de desenvolvemento deste tipo de servizos. Na primeira categoria
analizase o nivel de acceso & Administracion electronica na modalidade de “busca
de informacion”, que corresponderia ao que habitualmente se coflece como Nivel 1;
a segunda categoria refirese ao acceso para descargar formularios, Nivel 2, ¢ a

terceira sup6n a interactividade do usuario introducindo datos no sistema, Nivel 3.

Interaccién dos internautas coas Administraciéns Publicas O Galicia

100% - por internet (2006) UEspafia
< OEU15
£
8 75% -
= 54%
g 0 49%
g 50%7 40%
= 31% 28% 5o
S 25%
2 25% 14% 15% 16%
* .

0%
Buscan informacion Descargan formularios Retornan informacion

Fonte: elaboracién propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa).
Base: usuarios de Internet nos ultimos 3 meses

Figura 9. Interaccion dos internautas coas administracions piblicas a través da rede

Na figura anterior, débese ter presente que as porcentaxes se refiren aos usuarios da
internet, que en Galicia son significativamente menos a nivel porcentual que no

resto de Espafia ou na Union Europea.




Non obstante, apréciase que Galicia se atopa por riba da media estatal e da media
europea no que se refire & porcentaxe de usuarios que busca informacion da
Administracion na internet ou que descarga formularios. E inferior, no entanto, a
porcentaxe de usuarios da internet que fai tramites electronicamente, o que se

poderia xustificar por unha falta de oferta suficiente.

De se considerar a totalidade dos cidadans, o resultado que se obtén é o que se
presenta na seguinte figura, na que se pode observar como as porcentaxes son
lixeiramente inferiores no caso de Galicia con respecto 4 media do Estado ou a

media europea.

Interaccién dos cidadans coas Administraciéns Publicas O Galicia
100% por internet (2006) D Espafia
OEU15
75%
(72
[=
\©
8 50%
e ° ]
o
= 22,7% 23,7% 22,3%
° 0 0
12,9% 13,6% 14,2% 5.9% 7.0% 9.0%
0%

Buscan informacion Descargan formularios Retornan informacion

Fonte: elaboracién propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafa) e Eurostat (Europa)
Base: todos os cidadans

Figura10.  Interaccion dos cidadans coas administracions piiblicas a través da rede

E importante, en calquera caso, indicar que os servizos da Administracion
electronica aos que acceden os cidadéns son servizos que poden corresponder &s
distintas administracions: central, autondmica ou local. Na figura preséntase a
porcentaxe de usuarios da internet que fai uso de distintos servizos ofrecidos polas
administracions. Destacan en primeiro lugar a declaracion da renda (Administracion

central) e en segundo lugar os servizos sanitarios (Administracion autonomica
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principalmente). Outros servizos, como algunhas axudas sociais ou os certificados

de empadroamento son servizos correspondentes 4s administracions locais.

Servizos das Administracions Publicas usados polos cidadans a través de O Galicia
internet (2006). (% sobre usuarios de internet) DEspafia

Declaracién da renda

Servizos relacionados coa saude

Acceso as bibliotecas publicas

Beneficios sociais: becas, axuda fillos, desemprego...
Traballo ofrecido polas oficinas de emprego
Documentos persoais: carnet conducir, pasaporte...
Certificados (Rexistro Civil, etc): peticion e entregas
Matriculacion de estudos (universitarios e outros)
Declaraciéns / denuncias & policia

Empadroamento

0% 25% 50% 75% 100%
% cidadans usuarios de internet
Fonte: elaboracion propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espaiia)
Base: usuarios de Internet nos ultimos 3 meses

Figura11.  Servizos da e-Administracion utilizados polos internautas en Galicia e Espafa

A relacion de servizos anterior incliie, polo tanto, servizos que son competencia da
Administraciéon central, das comunidades auténomas e dos concellos. A grafica
presenta a porcentaxe de usuarios da internet que accede a cada un dos servizos en

Galicia e no resto do Estado.

Trétase, polo tanto, dunha informacién complementaria que non pode compararse
coa informacion recollida na enquisa que elabora o Observatorio OCEG, que

pretende recoller o nivel de desenvolvemento da Administracion electronica na
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Xunta de Galicia e que estd baseada nunha metodoloxia diferente & que aplica o INE

5
a nivel estatal .

3.2.2 Empresas

Tamén as empresas son usuarias dos servizos de Administracion electronica. O
acceso a internet por parte das empresas galegas estd bastante alifiado co do resto do
Estado e coa media europea, sobre todo nos segmentos de empresas de maior

dimension.

Na figura preséntase a comparativa das empresas que acceden aos servizos da
Administracion electronica nos distintos niveis de interaccion presentados no
apartado anterior: buscar informacién, descargar formularios, cubrilos e realizar

xestions completas.

Ponse de manifesto a existencia dunha lixeira diferenza entre as empresas en Galicia

con respecto 4 media do Estado ou a media europea.

Para medir o nivel de implantacién da Administracion electronica na Xunta de Galicia, desenvolveuse unha metodoloxia de traballo co Ministerio de
Administracions Publicas e as diferentes comunidades autonomas e estableceuse un catalogo de servizos que foi avaliado en cada comunidade

autonoma. Neste traballo recollese a comparativa Galicia-Espaia de acordo con eSta metodoloxia.
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Interaccion das empresas coas Administraciéns Publicas por O Galicia
100% - internet (2006) DEspafia
mEU15
75%
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o 51% 53% 47%
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Buscan informacion Descargan Retornan informacién  Xestion electronica
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Fonte: elaboracion propia OCEG Observatorio a partir de datos INE (Galicia, Espafia) e Eurostat (Europa)
Base: empresas con internet

Figura12.  Interaccion das empresas coas administracions publicas a través da rede
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4.1 Infraestruturas

4.1.1 Equipamento informatico

O equipamento informatico estd composto polo conxunto de equipos, dispositivos e
periféricos utilizados como infraestrutura para o procesamento ¢ almacenamento da
informacion. Quedan recollidos dentro desta clasificacion tanto os ordenadores
centrais como os equipos de usuario, periféricos e elementos para a interconexion

das redes locais e corporativas da Xunta de Galicia.

Na figura preséntanse algiins dos principais datos referentes ao equipamento
existente nas consellerias e os indices asociados. O valor que se presenta ¢ a media
dos valores das consellerias e poden ser unha base de referencia para a comparacion
entre elas. O indice medio de ordenadores por cada 100 empregados ¢ de 78, ainda
que o valor absoluto para o conxunto da Xunta de Galicia difire significativamente
dependendo de que se tefian ou non en conta os centros educativos e sanitarios, tal e

como se presenta a continuacion.

Cabe sinalar que a presenza de ordenadores portatiles ¢ do 5% e a maior parte dos
equipos funciona nun contorno de rede, cun 43% de equipos que pode acceder a

internet.



Numero de ordenadores das consellerias
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

N.° de ordenadores das consellerias Equif 1to das cc llerias. indices.
N.° ordenad. Media / Cons.
Ordenadores de usuario 16221 Ordenadores / 100 empregados 78
Ordenadores portatiles 719 % portatiles / ordenadores 5%
Ordenadores con acceso a rede local 14695 % ordenadores con internet / ord. totais 43%
Ordenadores con acceso a internet 5873 % ordenadores en rede / ord. totais 91%

Figura13.  Numero de ordenadores das consellerias

Na figura comparanse os datos agregados de Galicia cos correspondentes & media
estatal. E importante destacar as diferenzas que se presentan: na primeira variable
analizada (ordenadores persoais) obsérvase unha diferenza significativa entre o
nimero de ordenadores por cada 100 empregados publicos en Galicia (44) e en
Espaiia (63). Neste dato incliense tanto os centros docentes como os sanitarios. Non
obstante, ao considerar o valor sen ter en conta os centros docentes e sanitarios, a

tendencia invértese, cun valor de 96 en Galicia, fronte a 84 en Espafia.

Equipamento por cada 100 empregados publicos B Galicia
OEspafa
150
12
96
g 10 . 72
E 63 69 65
Z 5 44
0+ T T T ]
Ordenadores persoais Ordenadores sen centros Caixas de correo Caixas de correo-e sen
docentes nin sanitarios electronico centros docentes nin
sanitarios

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura14.  Equipamento por cada 100 empregados publicos
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No que se refire aos ordenadores centrais ou “servidores”, ¢ preciso sinalar que se
conta cun total de 793 servidores, dos cales a maior parte esta situada en

instalacions propias da Xunta de Galicia, tal ¢ como se reflicte na figura.

Numero de servidores das consellerias
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 15.  Servidores na Xunta de Galicia

4.1.2 Terminais de acceso publico

A dispoiiibilidade dunha rede de acceso publico aos servizos da Administracion
electronica ¢ un aspecto clave para reducir as barreiras de acceso 4 internet. Na
figura preséntanse os principais indices referidos ao ntimero de centros’ por cada
1000 habitantes e o ntimero de terminais dispoiiibles nos devanditos centros.
Obsérvase que a situacion en Galicia é similar 4 do conxunto do Estado no que se
refire a0 numero de centros dispoilibles, e lixeiramente superior no referente ao

numero de terminais dispoiiibles.

6 o S . .
Considéranse os centros desde os que calquera cidadan pode acceder a internet. Son os denominados Puntos de

Acceso Publico a Internet (PAPT).



No obstante, ao analizar esta variable debe terse presente outro tipo de diferenzas,
como ¢é o caso da dispersion da poboacion, que se traduce nun maior nimero de

nucleos de poboacion e polo tanto de necesidades de centros de acceso.

Centros e terminais publicos de acceso a internet O Galicia
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 16.  Centros e terminais publicos de acceso a internet

A rede corporativa da Xunta de Galicia forma parte das funcions que a Conselleria
de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza presta en materia de sistemas de
informacion. A rede pertence ao que poderia denominarse a "infraestrutura
tecnoloxica" dos sistemas, na que estdn comprendidos outros recursos tecnoléxicos,
tales como os equipos de proceso, o software basico ou de aplicacion e os demais
recursos que lle permiten &4 Conselleria de Presidencia a prestacion dos servizos de

informacion corporativa que require a Xunta de Galicia.

A rede conta con infraestruturas propias sen reducirse a un mero contrato de
alugamento cunha empresa operadora, e constitiiese como un piar fundamental para
a xestion e a modernizacion da Administracién autonémica no seu funcionamento

interno e de cara aos cidadans. Existe, ademais, persoal cualificado que a xestiona,
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controla e planifica no correspondente Centro de Xestion de Rede da Xunta de

Galicia

A Xunta certificou o pasado ano a conformidade do seu sistema de xestion da
calidade da rede corporativa coa norma UNE-EN ISO 9001:2000. A implantacion
desta norma na rede informatica da Administracion galega pretende cumprir con
parametros de calidade que permitan unha maior eficiencia na comunicacion interna

e cos cidadans.

Nas seguintes figuras ofrécese a estrutura actual da rede corporativa da Xunta de

Galicia.

Rede corporativa da Xunta de Galicia por tipos de lifias
e ACCESO SATELITE

— ADSL

— s

= ETHERMET

FRAME RELAY

LIRARTS

—— PUNTO A PUNTO

——RDSI

Figura17.  Mapa da rede corporativa da Xunta de Galicia por tipo de lina
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Rede corporativa da Xunta de Galicia
Ancho de banda das lifias (Kbps)

<512 Kbps.
[ 51z kbpe

Figura18.  Mapa da rede corporativa da Xunta de Galicia por largo de banda

Rede corporativa da Xunta de Galicia
Ancho de banda das lifias (Kbps}
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[ 5001 - 10000

[ 10001 - 25000

[ 25001 - 50000

[ 50001 - 100000
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Figura19.  Mapa da rede corporativa da Xunta de Galicia por largo de banda
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4.2  Aplicacions empregadas na Xunta de Galicia

4.2.1 Aplicacions internas das consellerias

Unha das variables que se analizaron ¢ a dispoiiibilidade de diversas aplicacions de
xestion nas distintas consellerias, polo que se puxo de manifesto a existencia dun

certo déficit no uso de aplicacions, como:

o Xestion documental, orientada a compartir documentos que con frecuencia
se xeran informaticamente, pero cuxa xestion posterior se atopa

manualizada.

o Cadros de mando, orientados & xestion da informacidn para o seguimento e

control dos procesos que se levan a cabo.
e Aplicacions de xestion da calidade.

o Xestion do inventario informatico, aspecto basico para poder planificar os
sistemas e tomar decisions sobre un tema clave para o desenvolvemento da
Administracion electronica. Destaca o feito de que s6 un 50% das
consellerias afirma dispofier dunha aplicacion que lle permita levar o control
deste importante aspecto: datas de compra, garantias, localizacion,

configuracion dos equipos, etc.

o Ferramentas de teleformacion, dispoiibles nun 17% das consellerias e que
non s6 deben considerarse como ferramentas “internas”, senon que son unha
importante alternativa para difundir cofiecementos cara a outras

administracions ou a sociedade en xeral.
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Algunhas aplicacions usadas nas consellerias

Xestion documental para traballo colaborativo 50%

Cadro de mando / intelixencia de negocio
Aplicacién de xestion da calidade

Xestion do inventario informatico 50%

Teleformacion e-learning 17%

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

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura20.  Aplicacions empregadas na Xunta de Galicia

4.2.2 Internet e intranet corporativa

No que se refire ao acceso 4 internet ¢ & intranet corporativa, na seguinte figura
preséntanse os datos correspondentes ao conxunto da Xunta de Galicia. Analizanse
tres variables: o uso de correo electronico (59% do persoal), acceso & internet (30%

do persoal) e acceso 4 intranet da Xunta de Galicia (66% do persoal).

Numero de empregados que usan servizos da internet

13605
12176

o
S 12500
©
o 10000
9
g. 7500 6159
@ 5000
-]
= 2500

0

Correo electrénico Internet Intranet da Xunta

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura21.  Numero de empregados que usa servizos da internet




A intranet corporativa actual oriéntase ao soporte técnico a nivel informatico e &
consulta de informacion relativa 4 nomina. Na seguinte grafica mostrase a
comparativa da funcionalidade que ofrece a intranet actual da Xunta fronte & do
resto das comunidades auténomas e ponse de manifesto que, ademais das funcions
indicadas anteriormente, a maior parte das comunidades autdnomas ofrece nas suas
intranets funcions como a xestion de arquivos, formacion en lifia e xestion da
formacion, solicitude de material ou consulta de expedientes administrativos ou

solicitude de axudas.

Convén en calquera caso destacar que nos ultimos meses se levou a cabo o proxecto
de deseno dunha nova intranet baseada no xestor de contidos de software libre,
OPEN CMS, proxecto no que participaron as distintas consellerias. Este proxecto
engade novas funcionalidades as do sistema actual e cobre a maior parte das

carencias observadas na grafica.

Funciéns da intranet das comunidades auténomas DEspafia
Galicia
94% 94% 94%
100% . . .
) i i i 82% 82% 82%
76% 7 /o
o o
5 75% 65% 65% 59%
47%
g 50% >
B
25%
on on
0% - } } ; |
Comuni- Xestion de Soporte Xestionde  Formacion  Peticion de  Peticion de  Consultar Solicitude Acceso a Consulta Peticion de
cacion incidencias técnico arquivos en lifa cursos material némina vacacions vacantes expiedente axudas

admvo
Base: todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministraciéon de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura22.  Funcions da intranet na Xunta de Galicia e das comunidades autonomas

No que se refire ao uso de idiomas nas aplicacions das consellerias, a seguinte
grafica pon de manifesto que no 100% das consellerias se utiliza o galego, un 75%

utiliza o castelan e a metade, o 50%, o inglés.
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Idiomas das aplicaciéns informaticas nas consellerias
100%

100%

75%

75%

50%

50%

25%

% consellerias

0%

0%

Galego Castelan Inglés Outros idiomas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministraciéon de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura23. Idiomas das aplicacions informaticas

Un indicador mais detallado sobre o uso dos idiomas nas aplicacions € a porcentaxe
destas que utiliza cada un dos idiomas. Na seguinte grafica mostranse os resultados
obtidos no conxunto da Xunta de Galicia. Obsérvase que o 64% das aplicacions esta

en galego, fronte ao 34% en castelan e o 2% en inglés.

Porcentaxe dos idiomas nas aplicacidons informaticas
100% -

75% - 64%

o/
50% 34%

- 2% 0%

Galego Castelan Inglés Outros idiomas

25% 4

% das aplicacions

0% -

Base: todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura24.  Porcentaxe dos idiomas nas aplicacions informaticas

4.2.4 0 software libre

O concepto de software libre fai referencia as aplicacions informaticas que, unha
vez obtidas, poden ser usadas, copiadas, estudadas, modificadas e redistribuidas

libremente. Este software libre habitualmente esta dispoiiible de forma gratuita na




rede ou a prezo de custo da distribucion a través doutros medios. Con todo, non ¢
obrigatorio que sexa asi e, malia conservar o seu caracter de libre, pode ser vendido
comercialmente. De xeito analogo, o software gratuito (denominado usualmente
freeware) incllie nalgunhas ocasioéns o codigo fonte. Porén, este tipo de software
non ¢ considerado libre no mesmo sentido que o software libre, a menos que se
garantan uns dereitos de modificacion e redistribucion das citadas versions

modificadas do programa.

O software libre estd empezando a captar a atencion e¢ o interese de forma
significativa na Administracion publica. Empeza a ser integrado nas lifias de accion
de I+D, promovense novos proxectos, incorporase aos plans tecnoldxicos e

comézase a lexislar nalguns estados da Unioén Europea.

O software libre xa empeza a estar presente en todos os niveis da Administracion:
europeo, estatal, autondmico e local. Este auxe do software libre na Administracion
publica obedece & percepcion cada vez mais clara do seu potencial como ferramenta
estratéxica para o desenvolvemento da sociedade da informacion europea e,

especialmente, para a construcion da nova Administracion electronica.

O potencial do software libre como ferramenta estratéxica vén determinado polos

seguintes factores fundamentais, entre outros:
o areutilizacion sistematica de cédigo.
o afacil adaptabilidade por medio da modificacion de codigo existente.
o modelo de desenvolvemento cooperativo de software.

o a libre distribucion sen o pagamento de licenzas, polo que reduce a fenda

dixital.

o fortalecemento do capital humano técnico europeo.



o areducion/eliminacion da fuga de capitais cara a féra da Union.

e a 'estandarizacion" de recursos de uso colectivo definibles como

infraestrutura basica da sociedade da informacién europea.
o afacilidade de internacionalizacion das aplicacions.

Tratase dun aspecto que se considera de grande importancia no momento actual e
por tanto require un seguimento adecuado. Na grafica amdsase a porcentaxe de
consellerias que utiliza software libre en ordenadores de usuarios ou nos servidores.
Obsérvase que o software libre se utiliza con maior frecuencia nos servidores, dos

que ¢ o principal expofiente o sistema operativo Linux.

Consellerias que usan software libre

100% ~

75%
75%

58%

50% +

25% 4

% consellerias

0%
Nos ordenadores de usuario Nos servidores

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 25.  Uso do software libre nas consellerias

Non obstante, debe terse en conta que a variable representa a porcentaxe de
consellerias, o que indica que un 25% das consellerias non utiliza software libre en

servidores e un 42% non o fai nos postos de traballo.

Na seguinte grafica proporcionanse os datos cuantitativos correspondentes ao
numero de ordenadores de usuario e numero de servidores que contan con software

libre nestes momentos.



Numero de equipos que tefien software libre
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura26.  Numero de equipos con software libre

Considerando o total de ordenadores de usuario ¢ de servidores existente obtense a
porcentaxe, tal ¢ como se mostra na seguinte figura. Obsérvase que un 24% dos
ordenadores de usuario ten alglin tipo de aplicacion de software libre, a mesma

porcentaxe que no caso dos servidores.

Equipos que tefnen software libre respecto ao total de equipos

Total equipos |Con soft. libre %
Numero de ordenadores de usuario 16.221 3.823 24%
Numero de servidores 789 188 24%

Figura 27.  Pocentaxe de equipos con software libre sobre o total

Polo que respecta & tipoloxia do software libre mais frecuente, na seguinte grafica
establecéronse duas categorias, tanto para as aplicacions instaladas nos postos de
usuario como para as aplicacions instaladas nos servidores. Diferenciouse o que
serian sistemas operativos, tanto a nivel de usuario como de servidor, do resto de
aplicacions, e ponse de manifesto que nos postos de usuario o mais frecuente son as
aplicacions, mentres que nos servidores existe un nivel similar entre os sistemas

operativos e as aplicacions.
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Tipos de software libre nas consellerias
100% -
75% 67% 67%
58%
50%
25%
N J
0% -
Sistemas operativos Aplicacions nos Sistemas operativos Aplicacions nos
nos orden. de usuario  orden. de usuario nos servidores servidores

% consellerias

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 28.  Tipoloxia do software libre empregado nas consellerias

Comunidades autéonomas con politicas de software libre  gEspana

100% T
o/ L
é 75% 59%
8 50% + 41%
N
25%
0% : 1
Si Non

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura29.  Politicas de implantacion do software libre en Galicia e Espana

Un dos aspectos que se destacan da enquisa nacional do MAP ¢ o feito de que un

59% das comunidades autdnomas non conta cunha politica de software libre.
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4.3  Seguridade e xestion dos sistemas

4.3.1 Seguridade fisica e ldxica

No contexto da Administracién electronica, desempefia un papel clave todo o
relativo & seguridade ¢ aos aspectos relacionados co cumprimento da lexislacion
relativa as novas tecnoloxias e 4 sociedade da informacion, en especial da Lei

orgénica de proteccion de datos.

A progresiva informatizacion dos procesos e o progresivo despregamento de novas
redes e servizos en lifia a través da internet son alglins dos factores que explican a
crecente preocupacion por mellorar a seguridade nos sistemas de informacion e no

uso dos servizos das redes de ordenadores.

Ademais, o contorno legal que entrou en vigor nestes ultimos anos en paises como
Espafia sobre proteccion de datos de cardcter persoal e prestacion de servizos da
sociedade da informacion presenta novos retos técnicos e organizativos para os
responsables das institucions. Asi, en Espafia, a Lei organica 15/1999, do 13 de
decembro, sobre proteccion de datos de caracter persoal (LOPD) obriga as
organizacions (tanto publicas como privadas) que crearan ficheiros con datos

persoais 4 implantacion de importantes medidas de seguridade informatica.



Elementos e actividades de seguridade

Usa algun elemento de seguridade (antivirus, etc.)
Actualizou elementos de seguridade nos udltimos 3 meses
Realiza copias de seguridade

Fai copias de seguridade diarias de todos os sist. centrais
Almacena as copias de seguridade en lugares distantes
No ultimo ano, realizou algunha auditoria de seguridade
Ten rexistrados arquivos na Axencia de Proteccion Datos
Ten un 'plan de seguridade’

Ten un 'plan de sistemas'

Base: todas as consellerias
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25%
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% consellerias

Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 30.  Elementos e actividades de seguridade

100%

Na figura anterior analizanse os principais elementos e actividades relacionados coa

seguridade, facendo énfase en aspectos como a dispoiiibilidade de componentes de

hardware ou software que melloran a seguridade, na xestion das copias de

seguridade ou nos procesos relativos a planificacion de seguridade e dos sistemas.

Na figura ponse de manifesto que ainda existen algunhas variables como a

existencia dun plan de seguridade ou dun plan de sistemas, que s6 estan recollidos

polo 42% das consellerias.

A xestion das copias de seguridade € un dos aspectos clave, dada a incidencia que

ten na continuidade dos servizos nas organizacions. Na enquisa realizada analizouse

o procedemento actual para a realizacion das copias, identificando se o proceso se

leva a cabo en instalacidns propias ou en instalacions alleas.
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Tipos de respaldo para asegurar os datos informaticos
100% -
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75%
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% consellerias

25% A
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0% -

Centralizado e automatico  Centralizado e manual nas Externalizado en
nas propias instalacions propias instalacions instalaciéns alleas

Base: todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 31.  Tipos de respaldo dos datos informaticos

A maior parte das consellerias opta por sistemas de respaldo automaticos nas

propias instalacions (75%) e so se decantan polo respaldo en instalacions alleas nun
7
8% dos casos .

Ademais de contar con seguridade nos datos, ¢ importante contar con respaldo de
seguridade nos propios sistemas para poder dar continuidade no servizo no caso de
caida dos equipos centrais. Neste sentido, ¢ preciso destacar que todas as

consellerias contan con algin tipo de respaldo aos sistemas para garantir a

continuidade no servizo.

7 . . 7 . .
Cabe destacar que unha mesma conselleria pode sinalar varias das opcions anteriores, o que fai que o valor total

sume mais de 100, xa que son diversos os sistemas que pode ter unha conselleria ¢ polo tanto tamén distintas as
situacions desde o punto de vista dos sistemas de respaldo.
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100% Incidentes de seguridade
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Correos non solicitados "spam"  Virus (recepcion ou infeccién)  Virus (soamente "infeccion”)

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 32.  Incidentes de seguridade

Na figura obsérvase cales son os principais incidentes de seguridade que
experimentaron ata o momento as consellerias. O primeiro € a recepcion de correo
non solicitado. O correo electronico € un servizo que ofrece unhas importantisimas
vantaxes nas comunicacions, pero que tamén ¢ a principal porta de entrada para os
problemas de seguridade en todo tipo de organizacions. Estes problemas poden ser

de distinta natureza:

e Propagacion de codigo dafiino, fundamentalmente virus ou troianos, ben nas

mensaxes adxuntas ben no propio cédigo do corpo da mensaxe.
o Interceptacion de mensaxes por terceiros e usurpacion do remitente.
o Reenvio de mensaxes que sobrecargan a capacidade dos sistemas.
o Correo non solicitado polo remitente.

e Redistribucion de correos a destinatarios aleatorios, moitas veces extraidos
das propias listas de enderezos do usuario que sofre o problema de

seguridade.




A identificacion e a autenticacion de usuarios constitiie un dos elementos basicos en
relacion coa seguridade dos sistemas informdticos e comprende o conxunto de
mecanismos e procedementos que permite identificar os usuarios e controlar o seu
acceso aos distintos recursos dun sistema informatico, rexistrando, ademais, como

se utilizan estes recursos. Os tres aspectos clave son os seguintes:

o Identificacion e autenticacion de usuarios. A identificacion é o proceso polo
cal un usuario presenta unha determinada identidade para acceder a un

sistema, mentres que a autenticacion permite validar a identidade do usuario.

o Control do acceso aos recursos do sistema informatico (equipamentos,
aplicacions, servizos e datos) mediante a autorizacion en funciéon dos

permisos e privilexios dos usuarios.

o Rexistro do uso dos recursos do sistema por parte dos usuarios, utilizando

para iso os “logs”, os rexistros de actividade do sistema.

Na figura preséntanse os mecanismos habituais para a autenticacion dos usuarios.
Obsérvase que no 67% das consellerias se utiliza como mecanismo de identificacion
e autenticacion o nome de usuario e a clave de acceso e que un 58% das consellerias
conta cun servizo de directorio centralizado. A sinatura electronica soamente se

utiliza no 25% das consellerias como mecanismo para autenticarse nos sistemas.
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Mecanismos para autenticarse nos sistemas informaticos
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura33.  Mecanismos de autenticacion e acceso aos sistemas

Consultouse nas consellerias acerca da porcentaxe de altos cargos e empregados que
P . ;. . . 7 s 8

utilizan a sinatura electronica para o exercicio das suas funcions . Os resultados

mostran valores bastante similares aos correspondentes 4 media do Estado, cun 46%

de altos cargos e un 7% do resto do persoal.

Altos cargos e empregados con sinatura electrénica para DO Galicia
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X
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Altos cargos con sinatura electrénica Empregados con sinatura electrénica

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 34.  Utilizacion da sinatura electronica

8, . . . JUp— . Py .
E importante destacar que a pregunta non se refire ao nivel de dispoiiibilidade de sinatura electronica, senén ao
nivel de uso desta sinatura no exercicio da funcion correspondente. O nivel de dispoiiibilidade ¢ de practicamente

0 100% no caso dos altos cargos.




O dia a dia da Administracion estd en boa medida condicionado pola calidade dos
seus sistemas informaticos ¢ da sua xestion. Tamén a calidade dos servizos que a
Administracién lles presta aos seus cidaddans depende de forma directa destes
sistemas, xa que deles dependen factores clave, como o servizo directo aos usuarios,
a inmediatez nas respostas s demandas solicitadas, a axilidade na tramitacion, a
informacidn que se presenta nas webs oficiais ou o nivel de participacion que se lles

outorga aos cidadans.

o

En moitas ocasions, os procesos relativos a informatica e aos sistemas de
informacién non estan debidamente estruturados, polo que dan lugar a indefinicions
que dificultan enormemente a xestion deste importante aspecto. Tratase dun
compofiente “transversal” a toda a organizacion, que inclie tanto aspectos
informaticos como organizativos, ¢ que deberia ter unha supervision directa por

parte do primeiro nivel de calquera organizacion.

Son diversos os colectivos implicados neste proceso de xestion dos sistemas:
o Responsables de servizos, altos cargos, etc.
o Persoal da area informatica

e Provedores TIC

Na figura preséntanse as distintas modalidades baixo as que as consellerias integran
o persoal informatico. Todas as consellerias contan con persoal dedicado

exclusivamente a TIC, e a metade das consellerias afirma que este persoal participa
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no desenvolvemento de aplicacions. Asi mesmo, o 58% das consellerias dispon de

servizos de provedores prestados nas propias instalacions da Xunta de Galicia.

Persoal dedicado as actividades informaticas
100%
100% .
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Persoal propio con Persoal propio con Persoal propio que Persoal de empresas
dedicacion exclusiva dedicacion parcial desenvolve programas externas nas

instalacions propias

Base: todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 35.  Persoal dedicado as actividades informaticas

En conxunto, o persoal dedicado a TIC ascende a 350 persoas pertencentes a
Administracion en dedicacion exclusiva, sete en dedicacion non exclusiva e unha
media de 175 persoas pertencentes a provedores externos, dedicados
exclusivamente a tarefas informaticas, o que en conxunto representa un total de 532

persoas dedicadas a actividades informaticas.
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350

w
(=3
S

175

76
7

N.° persoas
N
o
o

o
S

o

Persoal propio con Persoal propio con Persoal propio que Persoal de empresas
dedicacion exclusiva dedicacion parcial desenvolve programas externas nas instalacions
propias

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 36.  Persoal dedicado as actividades informaticas
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4.3.4 Provedores informaticos

Na figura amosase a procedencia dos provedores, tanto a nivel de hardware como de
software e de servizos na Xunta de Galicia, ¢ ponse de manifesto que na maior parte
das consellerias se recorre tanto a provedores locais (Galicia), como a provedores a

nivel estatal.

OProv. hardware
OProv. software
100% 4  92% OP. telecom.
OP. servizosTIC

Zonas xeograficas dos provedores informaticos

75% 75% 75% 75%

75%

50% -

% consellerias

25%
0% 0% 0% 0%

0% -
Galicia Resto de Espafia Resto de Europa Resto do mundo

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 37.  Zonas xeograficas dos provedores informaticos

4.4 Servizos da Administracion electronica na
Xunta de Galicia

Atendendo ao nivel de sofisticacion dos servizos ofrecidos, poden diferenciarse
cinco niveis de desenvolvemento da Administracion electronica, que habitualmente

os distintos departamentos ou administracions van adquirindo de xeito gradual:

e Nivel 0: non se proporciona ningunha informacién ou servizo de xeito

telematico.

e Nivel 1: informar o cidadan ou a empresa, facilitando o acceso 4 informacion

sobre os servizos publicos
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e Nivel 2: permitir a interaccion do usuario que accede ao servizo, facilitando
polo menos a descarga de formularios, que é o procedemento habitual para

solicitar un determinado servizo.
e Nivel 3: permitir que o usuario se identifique e cubra os formularios.

e Nivel 4: facilitar a realizacion dunha xestion completa, incluindo a
resolucion de incidencias e, no seu caso, a liquidacion ou pago dos servizos

prestados.

Neste capitulo faise especial énfase nos servizos web como a principal canle

utilizada para a prestacion de servizos da Administracion electronica.

441 A weh das consellerias

Os servizos web representan nestes momentos a canle principal para a prestacion de
servizos de Administracion electronica. Neste apartado preséntanse aspectos
técnicos e funcionais correspondentes aos servizos web ofrecidos polas paxinas web

propias de cada unha das consellerias.

4.4.1.1 Idiomas das webs oficiais

Obsérvase que no 100% das consellerias se utiliza o galego como idioma da web

oficial. O castelan esté presente no 50% dos casos.
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100% Idiomas da paxina web da conselleria
o

100% -

8
‘= 75% A
[7]
= 50%
8 50% -
c
o
9 25% 1
s 0% 0% 0%
0% T 1
Galego Castelan Portugués Inglés Outros idiomas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 38.  Idiomas das paxinas web das consellerias

4.4.1.2 Xestion dos contidos
Un aspecto importante en relacion coa xestion das web é o procedemento seguido
para a xestion dos contidos. Na grafica analizase quen realiza esta xestion e
apréciase que no 42% das consellerias intervén persoal externo a propia conselleria,

paralelamente ao persoal propio desta.

Consellerias con persoal que actualiza contidos web
100%

100%
75%
50% 42%

25%

% consellerias

0%
Persoal propio Persoal externo
Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura39.  Xestion dos contidos nas web das consellerias
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4.4.1.3 Caracteristicas técnicas das webs das consellerias

Na figura incliense algunhas das caracteristicas técnicas das webs das consellerias
da Xunta de Galicia. Ponse de manifesto que son arredor dun 50% as que alcanzan

un certo nivel de desenvolvemento dos factores que se avalian.
Analizaronse, entre outros, aspectos relativos a:
o Declaracion das garantias legais, e de privacidade dos datos.

e Cumprimento dalgunha das normativas de accesibilidade 4 web, cun 67% de

consellerias que adopta estas medidas.

o Recofiecemento de calidade por terceiros organismos, o que s6 ocorre nunha

conselleria.

o Utilizacion de xestores de contidos (CMS) que facilitan a actualizacion da
informacion (42% das consellerias), aspecto que seria moi recomendable

estender ao conxunto de consellerias.

.

e Outros aspectos adicionais como os relativos 4 seguridade, difusion de

informacion ou existencia de pasarelas de pagos.

Caracteristicas do sitio web

A péxina inicial mostra o seu "aviso legal”"

Na paxina inicial, declara a "politica de privacidade de datos"
Cumpre algunha normativa de accesibilidade: WAI, W3C's, WCAG 67%
Ten algun rexistro / certificado de calidade concedido por terceiros
Usa un xestor de contidos (CMS) para actualizar as informacions
Os servizos interactiian con aplicaciéns internas

Ten protocolo de seguridade / servidor seguro

Permite a descarga de contidos sen acceder & web (RSS)

Envia boletins electronicos periédicos ou non

Inclie unha pasarela de pagos

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

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 40.  Caracteristicas técnicas do sitio web
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4.4.1.4 Aloxamento das webs
Na figura mostranse as distintas opcions consultadas en relacion co aloxamento das
paxinas web oficiais e advirtese que todas as consellerias tefien o seu aloxamento en
instalacions publicas, ben sexan instalacions propias da Conselleria na Xunta de
Galicia ou ben aloxamentos de equipos noutras dependencias da Xunta ou doutros
organismos pﬁblicosg.

Aloxamento do sitio web
100%

7]
8 75% 67%
H 58%
S 50%
c
8

25%
x ° 8%

I— o%
0% T
Instalaciéns propias na Outras instalacions da Outras instalacions Instalaciéns de
Xunta Xunta publicas entidades privadas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura41.  Aloxamento das paxinas web

4.4.2 Acceso aos servizos da e-Administracion: a Guia do cidadan

A Xunta de Galicia conta cun directorio de referencia que recolle informacion sobre
todos os procesos administrativos, o que xa supon un primeiro nivel de
implementacion destes servizos, que os sitlia principalmente no nivel 2 de acordo co

modelo de referencia utilizado a nivel europeo, que xa foi explicado anteriormente.

” Convén sinalar que a pregunta realizada permite resposta multiple, xa que unha conselleria pode dispoifier de

distintas webs aloxadas en diferentes servidores.
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A continuacion incliese un resumo dos servizos ofrecidos no catalogo da Xunta de

Galicia:
Procedementos incluidos no catalogo de procedementos (15.02.2008)

2000
2 1598 1589
S 1500
£
Q
2 1000
o
(<]
& 500
o

; 9
4
0
Total Incluidos na Guia do cidadan Non incluidos na Guia do cidadan

Fonte: elaboracion OCEG Observatorio a partir de datos da Xunta de Galicia
Base: procedimentos definidos da Xunta de Galicia a 15.02.2008

Figura 42.  Procedementos administrativos incluidos na Guia do cidadan

Ponse de manifesto que a Guia do cidadan cobre practicamente todos os
procedementos administrativos existentes na Xunta de Galicia. Para a tramitacion a
Xunta de Galicia conta con diversos sistemas, dos cales o Sistema de Xestion de
Procedementos Administrativos (SXPA) € o que maior niimero de procedementos

atende, tal ¢ como se reflicte na seguinte figura.

Procedementos Guia do cidadan segundo as ferramentas de tramitacion

(15.02.2008)
2

g 2000 1589
g 1500 1197
Q
S 1000
8 392
£ 500
Z 9

Total SXPA Outras

Fonte: elaboracion OCEG Observatorio a partir de datos da Xunta de Galicia
Base: procedimentos definidos da Xunta de Galicia a 15.02.2008

Figura 43.  Sistemas de tramitacion na Xunta de Galicia

Na seguinte figura amosase o nivel de cobertura do SXPA en cada unha das

consellerias.
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Procedementos da Guia do cidadan da Xunta de Galicia por conselleria OP. Totais
(15.02.2008) OP. do SXPA
g 400 34%17
g 300
§
8 200
@ 11504 108
8 100 ® 7863 73, 1060 s 4638 41
g 11 3
°Z 0
c ; o 5 = o @ (o} [} © ®© ©
¢ 2 5 % § % § £ § § & § ¢
g [l 14 e 8 I & b= 3 £ 2 3 2
: = o [ o]
Fonte: elaboracion OCEG Observatorio a partir de datos da Xunta de Galicia
Base: procedimentos definidos da Xunta de Galicia a 15.02.2008
Figura 44.  Procedementos da Guia do cidadan soportados polo SXPA nas consellerias
4.4.3 Niveis de desenvolvemento dos servizos da Administracion

electronica

Para facer a analise dos servizos proporcionados de xeito electrénico consensuouse
a nivel nacional unha relacion de servizos que foi valorada por cada unha das
comunidades auténomas. En Galicia cada un dos servizos foi avaliado polas

consellerias que tefien competencias neles.

Na seguinte grafica preséntanse os resultados agregados por areas tematicas para os
distintos servizos prestados na Xunta de Galicia, de acordo cos niveis de

implementacion de servizos definidos anteriormente.



Niveis de sofisticacion dos servizos web ofrecidos
por areas de servizos

Facenda

Sanidade e saude publica

Administracion

PN

Lecer, turismo e cultura

Economia, traballo, emprego 13

Medio natural 13

Investigacion 13

Empresas e transporte 13

Agricultura, ganderia e pesca 13

Consumo ]2

Educacion ]2

Servizos sociais ]2

Informacion xeografica 12

0 1 L2, 3 4
Niveis

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 45.  Niveis de desenvolvemento dos servizos web por areas funcionais

A valoracion sobre o nivel de implementacidn dos distintos servizos € o resultado da
agregacion dos procedementos que se avaliaron en cada un dos servizos anteriores e

que se presentaran nos seguintes apartados.

Ponse de manifesto a existencia de diferentes niveis de implementaciéon nos

distintos servizos:

e Os servizos administrativos, lecer, turismo e cultura, sanidade e facenda son

0s servizos que maior nivel de implementacion tefien na actualidade.

e No nivel 3 atopanse os servizos de agricultura, ganderia e pesca, medio
natural, investigacién, empresas e transporte, ¢ economia, traballo ¢

emprego.
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e Xa cun menor nivel de implementacion preséntanse os servizos de

informacion xeografica, servizos sociais, educacion e consumo.

Na seguinte figura amdsanse os niveis que acadan tanto en Galicia como en Espafia
os servizos electronicos concretos que estan encadrados nas areas de facenda,
sanidade, administracion, e lecer, turismo e cultura. Nestas areas alguns dos seus
servizos obtefien en Galicia o nivel 4, mentres que en Espafia se mostra o nivel
medio das comunidades autéonomas. En conxunto, a posicion de Galicia (cunha
media conxunta de 2,7) ¢ mais favorable que a de Espafia (cunha media de 1,9). E
de destacar a boa situacion de Galicia nas areas de facenda e sanidade, nas que unha

maioria de servizos acada o nivel 4.



Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

FACENDA
Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais
Imposto transmisidns patrimoniais e actos xuridicos docum.
Imposto de sucesions
Imposto sobre patrimonio
Imposto sobre matriculacion
SANIDADE E SAUDE PUBLICA
Cita previa
Cambio de médico
Cambio de centro sanitario
Solicitude de tarxeta sanitaria
Autorizacion instalacion: sanitaria, laborat., farmacia, etc.
Autorizacién de caixa de urxencias
Autorizacion de transporte sanitario
Xestion de residuos sanitarios
ADMINISTRACION
Queixas e suxestions dos cidadans
Recursos administrativos
Lexislacién, normativa autondémica
Consulta e adquisicién de publicaciéns
Tramitacion, xestion de anuncios a diarios oficiais
Ficha de terceiros: alta, baixa e modificaciéns
Licitacion electronica
LECER, TURISMO E CULTURA
Entradas a museos e monumentos
Consulta bibliotecas publicas
Consulta arquivos histéricos
Carné de alberguista
Reserva de praza en albergues
Axudas e subvencions
Rexistro de clubs e federaciéns deportivas
Actividades xuvenis de tempo libre

Base: Todas as consellerias.

OEspana

Galicia

———

Niveis

Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 46.

Niveis de interaccion dos servizos web na Xunta de Galicia e Espana

Do mesmo xeito, amdsase o detalle da situacion de Galicia e de Espafia nos servizos

de economia traballo e emprego, medio natural, investigacion, empresas e

transporte, e agricultura e ganderia. Nalgun destes servizos acadase en Galicia o

nivel 3. Ainda que a situacioén € agora mais equilibrada (a media global de Espafia e

Galicia ¢ de 2,0 en ambos os casos), existen numerosos servizos nos que Galicia se

atopa nun nivel superior 4 media estatal.



Niveis de interaccién dos servizos ofrecidos na web

ECONOMIA, TRABALLO, EMPREGO
Oferta de emprego publico
Ofertas de emprego privado
Rexistro de cooperativas
Axudas e subvencions
Comunicacion da apertura do centro de traballo
MEDIO NATURAL
Xestion de residuos
Avaliacion de impacto ambiental
Axudas e subvenciéns
Expedicién de licenzas de caza e pesca
Expedicién de permisos de caza e pesca
INVESTIGACION
Axudas a empresas para investigacion e desenv. tecnoldxico
Bolsas de formacion de persoal investigador
Inscricién no rexistro de investigadores
EMPRESAS E TRANSPORTE
Autorizacion de instalacions eléctricas de baixa tension
Autorizaciéns de transporte
Expedicién e renovacion de carnés profesionais
Rexistro de establecementos e empresas instaladoras
Rexistro de comerciantes e actividades comerciais
Rexistro industrial
Autorizacion e rexistro instalacions: auga, gas, calefac., etc.
Axudas e subvenciéns a empresas
Autorizaciéns en materia de xogo
AGRICULTURA, GANDERIA E PESCA
Rexistro de industrias agroalimentarias
Axudas e subvencions da politica agricola comdn
Guias de orixe e sanidade pecuaria
Rexistro de animais de compafia
Solicitude de autorizaciéns de plantaciéns de vifiedo
Rexistro de explotaciéns agrarias
Informacion xeografica de parcelas agricolas (SIXPAC)

Base: Todas as consellerias.

Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 47.

Nos servizos concretos que se consideran nas areas de consumo, educacion, servizos
sociais, e sistemas de informacion xeografica, a situacion de Galicia s6 acada como

maximo o nivel 2. Nestas areas a realidade do conxunto é claramente desfavorable a

Galicia: unha media conxunta de 1,4 fonte ao 2,0 de Espana.
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Niveis de interaccion dos servizos web na Xunta de Galicia e Espana




Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

CONSUMO OEsparia Galicia

Reclamacions de consumo [————————7]
Solicitude de arbitraxe de consumo [———————— 1
EDUCACION
Preinscriciéon en centros de ensino [—————————7'71
Axudas, bolsas e subvencions (para estudantes)
Consulta de notas e faltas de asistencia (——————1
SERVIZOS SOCIAIS ]
Recofiecemento, declaracion, cualificacion de discapacidade —
Ingreso en centros residenciais para persoas maiores {—m8M 1
Recofiecemento da condicion de familia numerosa 1
Subvencions e axudas a persoas con discapacidade [————— 171
Subvencions e axudas a persoas maiores ——m7m— ———
Subvencions e axudas por fillos menores ————— 1
Subsidio de garantia de ingresos minimos —m——-
SISTEMA DE INFORMACION XEOGRAFICA
Mapas de estradas 1
Localizacién xeografica de servizos con Sistemas SIX —x———— 1

Niveis

Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 48.  Analise de interaccion dos servizos web na Xunta de Galicia e Espana

Nos seguintes apartados mostrase polo miudo a porcentaxe de comunidades
autonomas que alcanza cada un dos niveis de implantacion nos distintos
procedementos de cada unha das areas tematicas que foron sinaladas con
anterioridade. As taboas destacan en sombreado a posicion de Galicia dentro do
nivel que lle corresponde. Tamén se presenta o valor da media obtida en cada un

dos servizos a nivel nacional xunto co nivel de Galicia.

Na taboa mostrase a porcentaxe de comunidades autonomas que alcanza cada un
dos niveis de implantacién nos distintos procedementos relacionados con Facenda.
A posicion de Galicia preséntase en sombreado ¢ ponse de manifesto que arredor
dun 30% das comunidades auténomas ten o maximo nivel de implantacion dos

servizos relacionados con Facenda e que Galicia se atopa dentro deste grupo



destacado. Apréciase unha clara diferenza no nivel medio de todos os servizos entre

Galicia e a media do Estado.

Niveis de i ion dos servizos ofrecidos na web
Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espana| Galicia
FACENDA implementado| informacién [ nun sentido sentidos transaccioén | Total | (0-4) (0-4)
Certificado de estar ao corrente das obrigas fiscais! 33,3% 6,7% 26,7% 6,7% 26,7%| 100% 1,9 4,0
Imposto transmisions patrimoniais e actos xuridicos docum. 0,0% 13,3% 26,7% 13,3% 46,7%| 100% 2,9 4,0]
Imposto de sucesiéns 0,0% 33,3% 33,3% 6,7% 26,7%| 100% 2,3 4,0,
Imposto sobre patrimonio! 23,1% 23,1% 23,1% 0,0% 30,8%| 100% 1,9] 4,0
Imposto sobre matriculacién 36,4% 18,2% 18,2% 0,0% 27,3%| 100% 1,6 4,0

Figura 49.  Niveis dos servizos de Facenda en Galicia e Espana

Entre os aspectos que se avaliaron incliese a posibilidade de obter certificados de
estar ao corrente de pago das obrigas fiscais ou a xestion dalguns dos impostos de

maior aplicabilidade para persoas fisicas e xuridicas.

Os servizos relacionados con Economia, traballo e emprego presentan no ambito
nacional un nivel medio de implantacion arredor do 2, que se corresponde coa
posibilidade de levar a cabo a interaccion nun sentido. O nivel de implementacion

en Galicia sitliase entre os niveis 2 e 3, tal e como se aprecia na figura.

O unico servizo dos analizados no que Galicia se atopa por debaixo do nivel do
conxunto do Estado é no correspondente & comunicacion de apertura de centro de
traballo, no que o nivel de Galicia se sitia na interacciéon nun Unico sentido. Existe
un 37% de comunidades autonomas que permite a interaccion en dobre sentido ou

que realiza a transaccion na sta totalidade.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espafa| Galicia
ECONOMIA, TRABALLO, EMPREGO implementado| informacién [ nun sentido sentidos transaccioén | Total | (0-4) (0-4)
Oferta de emprego publico 0,0% 6,3% 50,0% 25,0% 18,8%| 100% 2,6 3,0
Ofertas de emprego privado 6,7% 33,3% 33,3% 13,3% 13,3%| 100% 1,9 2,0]
Rexistro de cooperativas 6,3% 37,5% 50,0% 6,3% 0,0%| 100% 1,6] 2,0
Axudas e subvenciéns 0,0% 6,3% 43,8% 37,5% 12,5%| 100% 2,6 3,0
Comunicacion da apertura do centro de traballo 12,5% 18,8% 31,3% 18,8% 18,8%| 100% 2,1 2,0

Figura 50.  Niveis dos servizos de Economia, Traballo e Emprego en Galicia e Espanha




No ambito da Sanidade e saude publica, Galicia atopase situada por riba da media

nacional, entre as comunidades mais avanzadas, tal ¢ como se pode observar na

figura.
Niveis de i ion dos servizos ofrecidos na web
Interaccion Media | Media
Non Proporciona | Interaccion en dous Realiza Espafia| Galicia
SANIDADE E SAUDE PUBLICA implementado| informacién [ nun sentido sentidos transaccion | Total | (0-4) (0-4)
Cita previa 12,5% 43,8% 6,3% 0,0% 37,5%| 100% 21 4,0
Cambio de médico 25,0% 31,3% 18,8%. 0,0% 25,0%| 100% 1.7] 4,0]
Cambio de centro sanitario 25,0% 37,5% 18,8% 0,0% 18,8%| 100% 1,5] 4,0
Solicitude de tarxeta sanitaria 18,8% 31,3% 12,5% 6,3% 31,3%| 100% 2,0 4,0
Autorizacién, peche, rexistro de instalacion sanitaria,|
oficinas de farmacia, e laboratorios e industrias 12,5% 31,3% 37,5% 12,5% 6,3%| 100% 1.7 3.0
Autorizacion de caixa de urxencias 33,3% 53,3% 6,7% 0,0% 6,7%| 100% 0,9] 0,0
Autorizacién de transporte sanitario 25,0% 50,0% 12,5% 0,0% 12,5%| 100% 1,3 4,0,
Xestion de residuos sanitarios 28,6% 357% 21,4% 0,0% 14,3%| 100% 1.4 0,0

Figura 51.  Niveis dos servizos de Sanidade e Saiide Publica en Galicia e Espana

Os valores correspondentes aos servizos de Educacion sitian a Galicia nunha

posicion similar & da media nacional, cun nivel de implantacion correspondente a

interaccidon nun unico sentido, ¢ dicir, facilitar a descarga dos formularios, agas no

que se refire ao servizo de consultas de notas e faltas de asistencia, que non se

encontra implementado (situacion que ocorre no 50% das comunidades autonomas).

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espafa| Galicia
EDUCACION implementado | informacién | nun sentido sentidos transaccioén | Total | (0-4) (0-4)
Preinscricién en centros de ensino 6,3% 18,8% 43,8% 12,5% 18,8%| 100% 2,2] 2,0]
Axudas, bolsas e subvencions (para estudantes) 6,3% 12,5% 62,5% 12,5% 6,3%| 100% 2,0] 2,0
Consulta de notas e faltas de asistencia 50,0% 18,8% 6,3% 6,3% 18,8%| 100% 1,3 0,0

Figura 52.  Niveis dos servizos de Educacion en Galicia e Espana

Nos procedementos relacionados con Investigacion Galicia sitiase lixeiramente por

riba da media nacional no que se refire aos niveis de implementacion de servizos,

cun nivel correspondente & interaccion en dobre sentido no relativo 4s axudas a

empresas ¢ bolsas de informacion para o persoal investigador, ¢ de interaccion nun

unico sentido no caso da inscricioén no rexistro de investigadores.




Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espafa| Galicia
INVESTIGACION implementado | informacién | nun sentido sentidos | transaccion | Total | (0-4) | (0-4)
\xudas a empresas para investigacién e desenv. tecnoléxico 6,3% 25,0% 31,3% 31,3% 6,3%| 100% 2,1 3,0
Bolsas de formacion de persoal investigador 12,5% 6,3% 37,5% 31,3% 12,5%| 100% 2,3 3,0]
| Inscricion no rexistro de investigadores 33,3% 13,3% 33,3% 0,0% 20,0%| 100% 1,6 2,0

Figura 53.  Niveis dos servizos de Investigacion en Galicia e Espana

Na area relacionada cos Servizos sociais a maior parte das comunidades autdbnomas
sitiase no nivel 2, correspondente a interaccién nun unico sentido. Galicia atopase

nunha posicion atrasada, respecto 4 media estatal, nos seguintes servizos:
e Recofiecemento, declaracion e cualificacion de discapacidades.
o Ingreso en centros residenciais para persoas maiores.
o Recofiecemento da condicion de familia numerosa.

O resto dos servizos analizados corresponde & posibilidade de obter axudas para
persoas con discapacidades, maiores, subvencions por fillos menores ou axudas por
ingresos minimos. En todos estes servizos o nivel sitiase no 2, tal e como se
comentaba anteriormente, situacion que coincide ademais coa media estatal, como

se pode observar na taboa.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccién en dous Realiza Espana| Galicia

SERVIZOS SOCIAIS implementado| informacién [ nun sentido sentidos transaccién | Total | (0-4) (0-4)
Recofiecemento, declaracion, cualificacion de discapacidade| 6,7% 40,0% 40,0% 6,7% 6,7%)] 100%! 1,7 0,0
Ingreso en centros residenciais para persoas maiores 0,0% 33,3% 60,0% 6,7% 0,0%]| 100%| 1,7 0,0
Recofiecemento da condicion de familia numerosa| 0,0% 13,3% 53,3% 33,3% 0,0%]| 100%| 2,2 0,0,
Subvencions e axudas a persoas con discapacidade| 0,0% 18,8% 56,3% 18,8% 6,3%| 100% 2,1 2,0
Subvencidns e axudas a persoas maiores| 0,0% 18,8% 62,5% 12,5% 6,3%| 100%| 2,1 2,0
Subvenciéns e axudas por fillos menores 6,3% 18,8% 62,5% 6,3% 6,3%| 100% 1,9 2,0
Subsidio de garantia de ingresos minimos;| 6,3% 43,8% 43,8% 6,3% 0,0%| 100%| 1,5] 2,0

Figura 54.  Niveis dos servizos de Servizos Sociais en Galicia e Espana




Na tdboa mostrase a porcentaxe de comunidades autonomas que alcanza cada un
dos niveis de implantacion nos distintos procedementos relacionados con Lecer,

turismo e cultura.

Niveis de i i6n dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media

Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espaia| Galicia

LECER, TURISMO E CULTURA implementado | _informacién | nun sentido sentidos | transaccion | Total [ (0-4) | (0-4)
Entradas a museos e monumentos 7,1% 64,3% 0,0% 71% 21,4%| 100% 1,7 1,0
Consulta bibliotecas publicas 6,7% 20,0% 26,7% 26,7% 20,0%| 100% 23 4.0
Consulta arquivos histéricos 12,5% 37,5% 25,0% 25,0% 0,0%| 100% 1,6 1,0
Carné de alberguista 6,7% 46,7% 33,3% 6.7% 6,7%| 100% 1.6 0,0
Reserva de praza en albergues 0,0% 43,8% 50,0% 6,3% 0,0%| 100% 1,6 1,0
Axudas e subvenciéns 0,0% 18,8% 56,3% 12,5% 12,5%| 100% 2,2 2,0
Rexistro de clubs e federaciéns deportivas 0,0% 31,3% 62,5% 6,3% 0,0%]| 100% 1,8 2,0
Actividades xuvenis de tempo libre 6,3% 25,0% 43,8% 18,8% 6,3%] 100% 1,9 2,0

Figura 55.  Niveis dos servizos de Lecer, Turismo e Cultura en Galicia e Espana

O servizo de consulta de bibliotecas publicas alcanza un nivel 4 e aparece destacado
respecto ao resto de comunidades auténomas (s6 o 20% delas ten un nivel

semellante a Galicia).

7

No servizo correspondente & xestion de entradas en museos ou visitas a
monumentos ponse de manifesto que Galicia alcanza un nivel inferior ao da media
das comunidades autéonomas (o 64,3% das comunidades ten un nivel similar). Non
obstante, obsérvase que existe un 28% de comunidades que ofrece un servizo maior,
cun 21,4% que permite realizar a transaccion completa. Existe, polo tanto, un

potencial importante de desenvolvemento neste servizo.

Ocorre algo similar no referente 4 consulta de servizos histdricos e a reserva de
prazas en albergues, ainda que neste caso son mais as comunidades auténomas que

superan o nivel de Galicia.

O servizo correspondente ao carné de alberguista figura como “non implementado”,
0 que sitia a Galicia neste sentido por detrds do conxunto de comunidades
auténomas, que na maior parte dos casos proporcionan informaciéon ou permiten

descargar os formularios para a sua solicitude.



Os restantes servizos analizados corresponden 4 solicitude de axudas e subvencions,

o rexistro de clubs e federacions deportivas e as actividades xuvenis de tempo libre.

Nestes servizos o nivel alcanzado en Galicia é o 2 (descarga de formularios) e

situase nun nivel similar ao da media do conxunto do Estado.

Ao igual que noutras areas, no eido das Empresas e transporte obsérvase que o nivel

da maior parte dos servizos se corresponde co 2, relativo a posibilidade de

interaccidon nun unico sentido (descarga dos formularios de solicitude). Ademais, o

nivel alcanzado coincide co da media das comunidades auténomas e sitliase por

debaixo no caso das autorizacions de transporte e por riba na solicitude de axudas e

.7
subvencidns.
Niveis de dos servizos ofrecidos na web
Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccién en dous Realiza Espana| Galicia
EMPRESAS E TRANSPORTE implementado| informacién [ nun sentido sentidos transaccién | Total | (0-4) (0-4)
Autorizacion de instalacions eléctricas de baixa tension 6,3% 0,0% 56,3% 6,3% 31,3%| 100% 2,6 2,0
Autorizaciéns de transporte 6,3% 25,0% 56,3% 12,5% 0,0%| 100% 1,8 1,0
Expedicidn e renovacion de carnés profesionais 6,3% 6,3% 50,0% 18,8% 18,8%| 100% 2,4 2,0,
Rexistro de establecementos e empresas instaladoras 6,3% 12,5% 68,8% 12,5% 0,0%] 100% 1,9 2,0
Rexistro de comerciantes e actividades comerciais 12,5% 6,3% 68,8% 6,3% 6,3%| 100% 1,9 2,0
Rexistro industrial 12,5% 12,5% 68,8% 6.3% 0,0%| 100% 17| 2,0
Autorizacion e rexistro de instalaciéns de auga, calefaccion,|
climatiz., gas, radioactividade, contra incendios, frigorificas 6,3% 12,5% 75,0% 6,3% 0,0%| 100% 1,8 2,0]
Axudas e subvencidns a empresas 6,3% 6,3% 56,3% 25,0% 6,3%| 100% 2,2 3,0
Autorizacions en materia de xogo. 12,5% 6,3% 37,5% 25,0% 18,8%| 100% 2,3 2,0

Figura 56.  Niveis dos servizos de Empresas e transportes en Galicia e Espana

En canto 4 area de Consumo, o nivel alcanzado nestes servizos corresponde ao

nivel 2, interaccion nun unico sentido, ¢ coincide co nivel medio do conxunto do

Estado.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media

Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espana| Galicia

CONSUMO implementado | informacién | nun sentido sentidos transaccioén | Total | (0-4) (0-4)
Reclamacions de consumo 6,3% 25,0% 50,0% 18,8% 0,0%| 100% 1,8 2,0]
Solicitude de arbitraxe de consumo 6,3% 18,8% 56,3% 12,5% 6,3%| 100% 1.9 2,0

Figura 57.  Niveis dos servizos de Consumo en Galicia e Espana




Na area de Administracion retinense diversos procedementos e servizos de caracter
xeral. O nivel da maior parte dos servizos en Galicia nesta area correspondese co 2
(interaccion nun unico sentido), tal e como se pode observar na tdboa, coa
excepcion dos servizos de queixas e suxestions, no que se alcanza o maximo nivel
(nivel 4, correspondente & posibilidade de levar a cabo a transacciéon completa), a
xestion de anuncios en diarios oficiais (no que se alcanza o nivel 3) e a licitacion

electronica, tamén co maximo nivel.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espana| Galicia

ADMINISTRACION implementado| informacién | nun sentido sentidos transaccion | Total | (0-4) (0-4)
Queixas e suxestions dos cidadans 0,0% 0,0% 31,3% 43,8% 25,0%| 100%)| 2,9 4,0
Recursos administrativos| 6.7% 33,3% 26,7% 26,7% 6,7%| 100%) 1.9 2,0
Lexislacién, normativa autondmical 0,0% 46,7% 40,0% 6,7% 6,7%| 100% 1,7 2,0]
Consulta e adquisicién de publicaciéns, 0,0% 13,3% 73,3% 13,3% 0,0%] 100% 2,0] ,0
Tramitacién, xestién de anuncios a diarios oficiais 0,0% 20,0% 40,0% 20,0% 20,0%| 100% 2,4 .0
Ficha de terceiros: alta, baixa e modificacions 21,4% 14,3% 42,9% 0,0% 21,4%| 100%| 1,9] ,0)
Licitacion electronical 13,3% 40,0% 26,7% 0,0% 20,0%| 100%)| 1.7 4.0

Figura 58.  Niveis dos servizos de administracion en Galicia e Espana

En canto 4 area que reune os servizos relativos ao medio natural, na tdboa obsérvase
a existencia de distintos niveis de implementacién en funcién do servizo ao que nos
refiramos. Asi, no caso da xestion de residuos, o nivel alcanzado é o 3,
correspondente & interaccion en dobre sentido (posibilidade de descargar e cubrir os
formularios) e sitliase lixeiramente por riba da media estatal. No caso de avaliacion
de impacto ambiental, o nivel ¢ tamén o 3, pero neste caso soamente un 12% das
comunidades autonomas alcanza tamén este nivel, o que sitia a Galicia como unha

das comunidades de referencia neste sentido.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espana| Galicia
MEDIO implementado | informacién nun sentido sentidos transaccion | Total | (0-4) (0-4)
Xestion de residuos 0,0% 18,8% 37,5% 31,3% 12,5%| 100% 2,4 3.0]
Avaliacién de impacto ambiental 6,3% 37,5% 43,8% 12,5% 0,0%| 100% 1,6 3,0
Axudas e subvenciéns 0.0% 12,59 68,8% 6,3% 12,5%| 100Y% § .0
Expedicion de licenzas de caza e pesca 6,3% ,39 7,5% 18,8% 31,3%]| 100 | .0
Expedicién de permisos de caza e pesca 12,5% 12,59 43,8% 12,5% 18,8%| 100% , .0

Figura59.  Niveis dos servizos de Medio natural en Galicia e Espana




En materia de axudas e subvencions referidas ao medio natural, o nivel alcanzado é
o 2, correspondente & interaccion nun Unico sentido, similar ao do conxunto da

media estatal.

A expedicion de licenzas de caza e pesca alcanza un nivel inferior ao do conxunto

estatal e proporcidonase unicamente informacion sobre estes servizos (nivel 1).

Nos servizos da area de Agricultura, ganderia e pesca, o nivel alcanzado difire
bastante en funcion do servizo ao que nos refiramos. Asi, no relativo ao rexistro de
industrias agroalimentarias, obsérvase que o nivel alcanzado (nivel 1) ¢
relativamente baixo en comparacion coa media estatal, xa que soamente un 18% de
comunidades autébnomas ten un nivel inferior, fronte ao 68,8% que alcanza niveis

superiores.

Niveis de interaccion dos servizos ofrecidos na web

Interaccion Media | Media
Non Proporciona Interaccion en dous Realiza Espana| Galicia
AGRICULTURA, GANDERIA E PESCA implementado| informacién | nun sentido sentidos transaccion | Total | (0-4) (0-4)
Rexistro de industrias agroalimentarias 18,8% 12,5% 62,5% 6,3% 0,0%| 100%, 1,6| 1,0]
Axudas e subvenciéns da politica agricola comun 0,0% 0,0% 62,5% 25,0% 12,5%| 100%| 2,5 2,0
Guias de orixe e sanidade pecuarial 18,8% 31,3% 37,5% 6,3% 6,3%| 100%, 1,5] 0,0
Rexistro de animais de compafia| 25,0% 6,3% 56,3% 12,5% 0,0%| 100% 1,6 3,0
Solicitude de autorizaciéns de plantaciéns de vifiedo 12,5% 25,0% 56,3% 6,3% 0,0%| 100% 1,6] 1,0
Rexistro de explotaciéns agrarias, 0,0% 37,5% 56,3% 6,3% 0,0%| 100%, 1,7] 1,0]
Informacién xeogréfica de parcelas agricolas (SIXPAC), 6,3% 12,5% 25,0% 37,5% 18,8%| 100%| 2,5 2,0

Figura60.  Niveis dos servizos de Agricultura, Ganderia e Pesca en Galicia e Espana

Na solicitude de axudas o nivel alcanzado € o 2 (interaccion nun Unico sentido),
coincidente co do 62,5% das comunidades autonomas e lixeiramente inferior ao da
media do conxunto estatal, xa que un 37% das comunidades alcanza niveis

superiores.

No que se refire as guias de orixe e sanidade pecuaria, aparece o servizo como “non
implementado” no caso de Galicia, o que sitila a comunidade por detras da media do

conxunto do Estado, que se sitiia entre os niveis 1 e 2.




A ADMINISTRACION ELECTRONICA
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No relativo ao rexistro de animais de compaiia, Galicia alcanza o nivel 2
(interaccion en dobre sentido) e sitiase como unha das comunidades de referencia

na materia, xa que soamente o 12% das comunidades logra este nivel.

Os servizos de autorizacion de plantacion de vifiedo ¢ de explotacions agrarias
alcanzan o nivel 1, polo que se situan por detras do conxunto da media do Estado,

que se atopa no nivel 2.

Finalmente, o servizo de informacion xeografica sobre explotacions agrarias
(SIXPAC) obtén o nivel 2 e situase lixeiramente por debaixo da media a nivel

estatal.

4.5 Participacion cidada

Analizaronse os distintos mecanismos e niveis alcanzados en materia de
participacion cidada baseada no uso das novas tecnoloxias e servizos da
Administracién electronica. O mecanismo mais estendido de participacion ¢ a caixa
de correo electronico, cun 83% de consellerias que esta nestes momentos ofrecendo

esta via de participacion.




Mecanismos de participacion electrénica dos administrados

Caixa de correo electronica xenérica ]83%
Foros de discusion xenéricos | 25%
Caixas de correo electronico dos membros do Goberno | 25%
Caixas de correo electrénico dos altos cargos | 25%

Debates sobre temas concretos da entidade [ 8%

Consultas, enquisas ou votacions en lifia 17%
Publican os resultados das consultas, votacidns en lifia 17%
Un procedemento ten en conta os resultados das consultas [T] 8%

Nas peticiéns de informacién, garantese resposta nun prazo 17%

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

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura61.  Mecanismos de participacion electronica dos administrados

O 25% das consellerias ofrece foros tematicos de discusion para a participacion do

cidadan e caixas de correo dirixidas a membros do goberno ou a altos cargos.

Un 17% das consellerias realizou consultas ou enquisas en lifia e publicou os

resultados obtidos.

Por outra parte, un 17% das consellerias garante o prazo de resposta nas solicitudes

de informacion realizadas por parte dos cidadans.

CCAA que ofrecen contacto directo do cidadan con membros OEspana
do goberno e altos cargos

Galicia
100% Si Si
75%
0,
g 75% 56%
8 50%
2
25%
0% - 1 1
Membros do goberno Altos cargos

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 62.  Contacto do goberno e os altos cargos cos cidadans en Galicia e Espana



Obsérvase que a posicion do conxunto do Estado ¢ sensiblemente inferior, xa que s6
un 75% das comunidades auténomas permite este acceso por parte do cidadan aos
membros do goberno e un 56% no caso dos altos cargos. En Galicia, polo tanto,
podese considerar que nos atopamos entre as comunidades que si ofrecen esta via de
participacion cidada, malia que o nivel de implantacion dentro da propia Xunta de
Galicia pode mellorar sensiblemente, xa que s6 esta ofrecendo esta posibilidade un

25% das consellerias, tal e como se pode apreciar na figura.

Tal e como xa se comentou, a implantacion da Administracion electronica supon a
combinaciéon de compofientes tecnoloxicos, organizativos e humanos. Polo tanto, &
hora de planificar o despregamento de novos servizos deben terse presentes os tres

compoflentes anteriores.

Na figura preséntanse algunhas das barreiras mais frecuentes para o
desenvolvemento da Administracion electronica e indicase a porcentaxe de
consellerias que manifestou que cada un dos citados aspectos esta efectivamente

supofiendo unha limitacién importante no desenvolvemento dos servizos.

A principal barreira que se presenta ¢ a falta de persoal cualificado en materia de
TIC, as necesidades de reaxuste en materia legal e a cualificacion en materia de

novas tecnoloxias por parte dos cidadans.

Nun segundo nivel identificase o resto dos factores analizados, entre os que se
atopan aspectos organizativos, dispoiiibilidade de infraestruturas ou aspectos

relacionados coa seguridade e a confianza nos novos soportes informatizados.



A ADMINISTRACION ELECTRONICA
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Barreiras ao desenvolvemento da eAdministracion

Falla de persoal cualificado en materia de TIC 67%
Necesidade de reaxustar regulamento e lexislacion

Pouca cualificacion en materia de TIC dos cidadans
Dispersion de competencias sobre e-Administracion

Altos custos da reenxefieria de procesos

Falla de confianza nos medios electronicos por seguridade
Falla de estandarizacion / incompatibilidade de formatos
Falla de interese / vontade politica

Falla de implicacion do persoal da administracién publica
Falla de informacion dixitalizada

Falla ou obsolescencia de infraestruturas

Falla de estratexias rexionais / locais respecto diso

Outros

Ausencia de demanda por parte da cidadania

0% 25% 50% 75%
% consellerias

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura63.  Barreiras ao desenvolvemento da Administracion electronica

100%

Destaca por outra parte o feito de que ningunha conselleria considerou que a

limitacion sexa unha falta de demanda por parte do cidadan, é dicir, existe unha

gran coincidencia sobre a necesidade e a prioridade destes servizos, ainda que se

manifestan nalguns casos limitacions organizativas e noutros falta de recursos ou

necesidade de adaptar a normativa.









ANALISE COMPARATIVA
2006-2007




No ano 2007 levouse a cabo unha segunda enquisa de Administracion electronica na
Xunta de Galicia, realizada desde o Observatorio da Calidade e da e-Administracion
de Galicia (OCEG), na que, ademais dos datos solicitados polo MAP, se incluiron
gran parte das variables da enquisa do ano 2006 e tamén algunhas novas cuestions

que xorden na evolucion propia deste tipo de traballos.

Ainda que os datos do ano 2007 estan sendo revisados polas propias consellerias, os
resultados provisionais xa permiten presentar unha comparativa dos anos 2006 e

2007 nalgunhas das variables analizadas.

No que se refire & comparativa do ano 2007 a nivel nacional, neste momento ainda
non estan publicados os datos agregados do MAP para o ano 2007, polo que non ¢
posible facer esta andlise comparativa. Por esta razon, no capitulo 4 optouse por
presentar os datos de Galicia do ano 2006 para asi manter a comparativa cos datos

proporcionados polo MAP para ese mesmo ano 2006.

Ademais, entre o ano 2006 e o 2007 existen algunhas diferenzas a nivel

metodoloxico que convén ter presente:

e Tanto no ano 2006 como no 2007, os datos foron proporcionados polos
responsables informaticos de cada conselleria. Cada conselleria incluiu datos
referidos aos servizos centrais, as delegacions provinciais e a algins dos seus
centros xestores dependentes. Nalgunhas consellerias houbo lixeiras

diferencias en canto aos centros tidos en conta no 2006 € no 2007.



e No ano 2007, os datos da Presidencia da Xunta de Galicia consideraronse
individualmente (no 2006 foran incluidos nos datos da Conselleria de
Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza). No ano 2006 non se
recolleron datos da Conselleria de Innovacion, que si aparecen no ano 2007.
Este aspecto cambia significativamente a mostra de base, afectando sobre

todo aos datos cuantitativos.

Para interpretar adecuadamente os datos, ¢ importante ter presente que a tematica
obxecto da enquisa ¢é relativamente nova, o que esta levando a ter que adaptar as

enquisas e a considerar con relativa cautela alguns dos resultados.

Na seguinte figura incluense os datos da evolucion dos anos 2006 e 2007 referida ao
equipamento de usuario, na que se observa que aumentan todas as variables,

excepto o namero de ordenadores de sobremesa.

Numero de ordenadores das consellerias 02006 02007
20000
16221 16135
3 14605 15506
S 15000
T
[ 9612
$ 10000
° 5873
S 5000
= 719 1036
04
Ordenadores de Ordenadores portatiles Ordenadores con Ordenadores con
usuario acceso a internet acceso a rede local

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisas as consellerias. 2006 - 2007

Figura64.  Numero de ordenadores existentes na Xunta de Galicia 2006-2007



Considerando os principais indices, na seguinte tdboa mostrase a evolucion
experimentada nos dous anos e advirtese un importante crecemento, sobre todo no

que se refire & conexion 4 internet dos equipos instalados.

Principais indices do equipamento informatico

2006 2007
% ordenadores portatiles / ordenadores de sobremesa 4.8% 6,4%
% ordenadores con internet / ordenadores totais 43,4% 59,6%
% ordenadores integrados en rede 90,6% 96,1%

Figura65.  Principais indices referidos aos terminais dos usuarios 2006 e 2007

Numero de servidores das consellerias @2006 002007
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Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisas as consellerias. 2006 - 2007

Figura66.  Numero de servidores na Xunta de Galicia 2006-2007

Polo que respecta aos ordenadores centrais ou “servidores”, € preciso sinalar que se
conta con 756 servidores en instalacions propias da Xunta de Galicia, valor
lixeiramente inferior ao do total de 793 servidores, dos cales a maior parte esta
situada en instalacions propias da Xunta de Galicia, tal e como se reflicte na figura.
A interpretacion destes datos require unha analise a maior profundidade para poder

avaliar as variacions producidas, que poderian deberse a diversas razons:

o Imprecision nos datos cuantitativos pola dificultade que entrana proporcionar

este tipo de datos cando nos referimos a unidades de tanta magnitude como



unha conselleria completa e sobre todo cando soamente un 50% das
consellerias no ano 2006 afirmou contar cun programa para manter o
inventario informatico. Sen un programa para levar a cabo este inventario,
resulta complexo poder ter controlado un volume de ordenadores persoais e

servidores como o que se esta manexando.

e Poderia darse un efecto de reducion de servidores ao integrar en 2007 nun
mesmo servidor servizos que estaban no 2006 en varios sistemas diferentes,
pero coa informacion obtida no cuestionario non é posible cofiecer las

causas.

Unha das cuestions formuladas, tanto no ano 2006 como no 2007, foi a relativa a
necesidade de acceso aos sistemas desde fora das instalacions da Xunta de Galicia e
incluso a existencia de persoas que realizan o seu traballo fundamentalmente fora
das propias dependencias da Xunta e que requiren accesibilidade aos sistemas
centrais. En ambos os casos obsérvase un forte crecemento no ano 2007, tal e como

se aprecia na figura.

Accesos desde o exterior ao sistema informatico 02006 02007

100%
- 79%
8 75%
- 58%
T 50%
S 29%
9 25% 17%
B3

0% -
Hai persoas que acceden ao sist. informatico Hai teletraballadores que acceden ao sist.
desde o exterior informatico desde o exterior

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisas as consellerias. 2006 - 2007

Figura67.  Accesos desde o exterior ao sistema informatico da Xunta de Galicia 2006-2007
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5.4  Centros de acceso publico a internet

Na figura mostrase o nimero de centros publicos de acceso a internet dependentes
das consellerias nos anos 2006 ¢ 2007, respectivamente. Nela apréciase un descenso

significativo respecto aos datos de 2006.

Numero de centros e terminais publicos de acceso a internet 02006
100 02007
84 78
80
o
5 60
£
S 40
z
20 13 6
0
N° de centros publicos con acceso & internet N° de puntos publicos da acceso & internet

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura68.  Puntos piblicos de acceso a internet dependentes da Xunta de Galicia 2006-2007

5.5 Aplicacions empregadas na Xunta de Galicia

5.5.1 Aplicacions internas das consellerias

Na figura moéstrase a evolucion correspondente aos anos 2006 ¢ 2007 no que se

refire 4 existencia de diversas aplicacions internas nas consellerias.

O mais significativo ¢ o incremento nas aplicacions relacionadas coa xestion do

inventario informatico ou nas aplicacions de xestion do fluxo de traballo, BPM.

Destaca igualmente o descenso do niamero de consellerias que afirma ter aplicacions

relativas a xestion da calidade.
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02006

Algunhas aplicaciéns usadas nas consellerias 01200
7

Xestion documental para traballo colaborativo — 2832

Cadro de mando / intelixencia de negocio

Aplicacion de xestién da calidade

Xestion do inventario informatico

Teleformacion e-learning ﬂ 29%

Aplicacion de xestion do fluxo de traballo —————519,

86%

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

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura69.  Aplicacions empregadas na Xunta de Galicia 2006-2007

5.5.2 Idiomas utilizados nas aplicacions internas

No relativo ao uso de idiomas nas aplicacions das consellerias, na seguinte grafica
mostrase o perfil de uso de idiomas nas aplicacions existentes na Xunta de Galicia,
na que se observa un comportamento moi similar ao do ano 2006, cun 61% de

aplicacions en galego ¢ un 37% en castelan.

Idiomas das aplicacions informaticas nas consellerias 2006
100%  100% 02007
1%, —
100% 66%
5
8 75% o
=
2 50%  50%
8 50% 4
c
8
o 2%
0% 0%
0%
Galego Castelan Inglés Outros idiomas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministraciéon de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura70.  Idiomas das aplicacions informaticas na Xunta de Galicia 2006-2007




Na seguinte grafica ofrécese a comparativa dos anos 2006 e 2007 referida a
algunhas das variables analizadas sobre o nivel de implantacion do software libre. A
primeira variable presentada analiza a porcentaxe de consellerias que afirma ter
unha politica establecida en relacion co software libre (entendida esta como unha
eleccion planificada respecto do uso do software libre mais que na existencia de
unha normativa especifica). Obsérvase un importante crecemento, pois duplicase o
numero de consellerias que xa conta cunha politica de software libre. De igual
forma, obsérvase que son mais as consellerias que xa contan con aplicacions

instaladas a nivel de usuario baseadas en software libre.

Consellerias que usan software libre 02006
100% 6% 02007
o 75% 9%
8 75
] " 58%
& 50%
H 29%
\‘: 25% 17%
B ,—
0% - T
Tefien politica de software libre Nos ordenadores de usuario Nos servidores

Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 -2007

Figura71.  Software libre na Xunta de Galicia 2006-2007

Na seguinte figura amosase o nimero de equipos con software libre tanto a nivel de
usuario como de servidores, nos anos 2006 e 2007, respectivamente. Pode
observarse como se produce un incremento significativo dun 54% en software libre

instalado en equipos de usuario e dun 43% en equipos servidores.

Numero de equipos con software libre

2006 2007 Incremento
Ordenadores de usuario 3.823 5.894 54%
Servidores 188 268 43%

Figura 72.  Numero de ordenadores con software libre na Xunta de Galicia 2006-2007



Se se considera o total de equipos instalados, a porcentaxe de ordenadores con

software libre € a que se mostra na seguinte figura.

Porcentaxe de equipos con software libre

2006 2007 Variacion
Ordenadores de usuario 24% 37% 13%
Servidores 24% 35% 12%

Figura73.  Porcentaxe de ordenadores con software libre na Xunta de Galicia 2006-2007

No ano 2007 contase con software libre nun 37% dos equipos de usuario e no 35%

dos servidores. Estes valores representan un importante crecemento respecto ao ano

anterior, que se situaria arredor do 12% en termos absolutos e do 50% en termos

relativos en ambos 0s casos.

Na seguinte grafica mostrase a evolucion do nimero de empregados con acceso a

correo electronico e 4 internet, respectivamente. Advirtese un crecemento de

aproximadamente un 5% nos usuarios de correo electrénico e un 63% nos usuarios

que acceden aa internet.

Numero de empregados que usan servizos da internet 2006

15000 .
12176 8
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N.° empregados

2500 4

6159

02007

10.038

Correo electrénico

Base: todas as consellerias

Navegacion por paxinas web

Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura74.  Empregados que usan servizos da internet na Xunta de Galicia 2006-2007




Na seguinte grafica incluense os principais aspectos relativos & seguridade fisica e
loxica expresada en termos da porcentaxe de consellerias que conta con cada un dos

aspectos analizados.

Obsérvase que apenas existen diferenzas destacables con respecto ao ano 2006. Os
datos pofien de manifesto que unha area de traballo na que é preciso afondar con
caracter bastante xeneralizado ¢ a planificacion de sistemas e sobre todo as medidas
de seguridade orientadas 4 continuidade do servizo e 4 necesidade de formalizar un

plan de seguridade.

Elementos e actividades de seguridade 02006 02007
Usa algun elemento de seguridade (antivirus, etc.) 488%&
Actualizou elementos de seguridade (Ultimos 3 meses) ] 185%
Realiza copias de seguridade ] T85% 100%
Fai copias de seg. diarias de todos os sist. centrais ] Tt
Almacena as copias de seguridade en lugares distantes ] o 20

1 50%
o

No ultimo ano, realizou algunha auditoria de seguridade 73

Ten rexistrados arquivos na Axencia Proteccion Datos 183%,

Ten un ‘plan de seguridade’ P Litgdh,
Ten un ‘plan de sistemas' F—————1142%,

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

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura 75.  Elementos e actividades de seguridade na Xunta de Galicia para 2006-2007

En canto ao respaldo dos datos, na figura podese apreciar un comportamento
bastante homoxéneo nos anos 2006 e 2007 no relativo aos procedementos de copia

de seguridade para proporcionar o apoio de datos aos sistemas. Obsérvase un lixeiro
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incremento de consellerias que xa estan realizando copias en instalacions alleas,

como medida de seguridade.

Tipos de respaldo para asegurar os datos informaticos 02006
100% - 02007

75%

75% 1 64%

50% - 42%

36%

% consellerias

25% 1 149
8% *

0%
Centralizado e automatico nas Centralizado e manual nas Externalizado en instalacions
propias instalacions propias instalacions alleas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura 76.  Tipos de respaldo para asegurar os datos na Xunta de Galicia 2006-2007

Tamén os incidentes de seguridade son un aspecto no que se mantén a tendencia do
ano anterior ¢ increméntase lixeiramente o nimero de consellerias afectadas polos

distintos tipos de incidente, tal e como se mostra na figura.

100%100% Incidentes de seguridade 02006

100% 02007

83% 86%

75%

50%
29%

17%
7%
0% 0% 0%
T T

25%

% consellerias

0%

Correos non Virus Exposicién a Uso fraudulento Virus Outros (roubo
solicitados (recepcién ou contidos ilegais  de tarxeta de (soamente de datos,
spam infeccién) / ofensivos crédito "infecciéon")  sabotaxe, etc.)

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura 77.  Incidentes de seguridade informatica na Xunta de Galicia 2006-2007




Na figura preséntanse os mecanismos habituais para a autenticacion dos usuarios.
Nela obsérvase que no 64% das consellerias se utiliza como mecanismo de
identificacion e autenticacion o nome de usuario e a clave de acceso e que un 71%
das consellerias conta cun servizo de directorio centralizado. A sinatura electronica

utilizase no 36% das consellerias como mecanismo para autenticarse nos sistemas.

Constatase un crecemento, principalmente no que se refire ao mecanismo de

directorio centralizado.

Mecanismos para autenticarse nos sistemas informaticos 02006
100% 02007
") 71%
©
z 75% 67% 4% 58%
°
o 50% 36% .
o 25% 29%
S 5% 17%
B ,—
0% - . T
Nome de usuario e clave Nome e clave no servizo  Sinatura electronica Outros mecanismos
no ordenador do usuario de directorio centralizado (pegada dactilar,

tarxeta...)

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministraciéon de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura78.  Mecanismos de autenticacion e acceso aos sistemas para 2006-2007

A xestion dos sistemas informaticos e de telecomunicacions € un aspecto clave que
determina en gran medida o nivel de calidade e a eficiencia de todos os recursos
tecnoloxicos. Dentro desta xestion desempefia un papel principal o persoal
dispoiiible para levar a cabo as diversas tarefas de mantemento e mellora dos
sistemas e dos servizos prestados con eles. A continuacion preséntanse informacions

dos colectivos que tefien mais significacion no relativo 4 xestion dos sistemas TIC.



Na figura preséntanse as distintas modalidades baixo as que as consellerias integran
o persoal informatico. Todas as consellerias contan con persoal dedicado
exclusivamente a TIC e un 64% delas afirma que este persoal participa no
desenvolvemento de aplicacions. Asi mesmo, o 36% das consellerias dispén de
servizos de provedores prestados nas propias instalacions da Xunta de Galicia, o que
supon unha importante reducion con respecto ao ano 2006, no que esta porcentaxe
ascendia ao 58%. Tal e como se pon de manifesto na ultima variable, a metade das
consellerias xa estd orientando a contratacion de servizos desde as propias
instalacions das empresas provedoras. Tratase dun aspecto importante que debe
terse en conta, sobre todo porque ¢ previsible que este sistema de traballo requira

maiores medios no proceso de supervision e control.

Persoal dedicado as actividades informaticas 02006
100% 100% 02007
100%
8
= 75% 64%
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2 50% " 50%
$ 50% 36%
c 25% 949
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Persoal propio con Persoal propio con Persoal propio que Persoal de Persoal de
dedicacion dedicacion parcial desenvolve empresas externas empresas externas
exclusiva programas nas instalacions nas instalacions
propias alleas

Base: todas as consellerias
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006 - 2007

Figura79.  Persoal dedicado as actividades informaticas na Xunta de Galicia 2006-2007

Na seguinte grafica mostrase a comparativa dos anos 2006 ¢ 2007 no relativo ao

persoal dedicado a tarefas informaticas.

Apréciase un importante crecemento en valor absoluto, xa que aumenta a maior
parte das categorias sinaladas na grafica, a excepcion do persoal de provedores en

instalacions propias, descenso que ¢ compensado de sobras co mostrado na ultima



columna da figura, que se refire ao persoal de empresas externas en instalacions

alleas.
Numero de persoas dedicadas as actividades informaticas 02006
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Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 80.  Persoas dedicadas as actividades informaticas na Xunta de Galicia 2006-2007

Na seguinte taboa incluense os datos representados na grafica anterior e preséntase
o valor total do persoal dedicado a tarefas informaticas na Xunta de Galicia. Cabe
destacar o incremento na maior parte das categorias, que representa un 30% de

aumento no total de persoal, que no ano 2007 ascendeu a 691 persoas.

Persoal dedicado as actividades informaticas

2006 2007 Variacion
Persoal propio con dedicacién exclusiva 350 366 4%
Persoal propio con dedicacion parcial 7 8 14%
Persoal de empresas externas nas instalacions propias 175 151 -14%
Persoal de empresas externas nas instalacions alleas 166
TOTAL 532 691 30%

Figura 81.

Persoas dedicadas as actividades informaticas 2006-2007
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5.8 Servizos da Administracion electronica na
Xunta de Galicia

5.8.1 A web das consellerias

5.8.1.1 Xestion dos contidos

Na seguinte grafica preséntase o procedemento seguido para a xestion dos contidos
nas webs das consellerias. Ponse de manifesto un comportamento similar en 2007
con respecto ao ano anterior, cunha porcentaxe significativa de consellerias que

comparte a xestion con persoal propio e con persoal externo.

Consellerias con persoal que actualiza contidos web 82006
100% 02007
75%

50% 42% 36%

25%

% consellerias

0%

Persoal propio Persoal externo

Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministraciéon de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 82.  Xestion dos contidos nas webs das consellerias 2006-2007

Ao analizar o nimero de persoas que leva a cabo tarefas de xestion dos contidos nas
webs das consellerias, obsérvase que se produce un crecemento no ano 2007 con
respecto ao 2006 do 18,5%.




Asi mesmo, redicese a frecuencia de actualizacion dos contidos nas webs das

consellerias, ao pasar dos dous dias en 2006 a unha frecuencia diaria en 2007.
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Frecuencia de actualizar

contidos (dias)

Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 83.

Xestion dos contidos nas webs das consellerias 2006-2007

Na seguinte taboa preséntanse as porcentaxes de incremento correspondentes aos

datos incluidos na grafica anterior e mostranse os valores totais. En 2007, 128

persoas dedicaronse 4 actualizacion de contidos, cun crecemento do 18,5% sobre o

ano anterior.

N° de persoas que actualiza contidos web

2006 2007 Variacion
Persoal propio que actualiza contidos web 90 105 16,7%
Persoal externo que actualiza contidos web 18 23 27,8%
Total 108 128 18,5%

Figura 84.

Persoal dedicado a xestion dos contidos nas webs das consellerias 2006-2007




Na figura preséntanse algunhas das caracteristicas técnicas das webs das
consellerias da Xunta de Galicia nos anos 2006 e 2007, respectivamente. Cabe

sinalar os seguintes aspectos:

Producese un incremento significativo na porcentaxe de consellerias que inclie a

politica de proteccion de datos na paxina de inicio.

Son un 57% as consellerias que no ano 2007 afirman que as stas webs interactuan
coas aplicacions internas, o que estd relacionado coa implantacion de sistemas de

tramitacion electronica, desenvolvidos desde as consellerias.

Aumenta o numero de consellerias que conta con protocolos de seguridade ou

servidores seguros, pois pasase do 42% en 2006 a un 64% en 2007.

Caracteristicas do sitio web 02006
02007

A paxina inicial mostra o seu "aviso legal" L50%, 579

Py e . . 7—‘ A
No inicio declara a politica de privacidade de datos 2 1 43%

Cumpre normativas de accesibilidade: WAI, W3C Tof

Ten algun rexistro de calidade de terceiros g 8%

42%
1425 50%

Usa un xestor de contidos (CMS) para actualizar

Os servizos interactian con aplicacions internas el 1 57%

Ten protocolo de seguridade / servidor seguro —— 1 64%

Permite a descarga de contidos por RSS —— A 2%%
Envia boletins electronicos periédicos ou non b 14%
Inclde unha pasarela de pagos =47

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

Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 85.  Caracteristicas do sitio web das consellerias 2006-2007
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5.8.1.3 Aloxamento das webs
Na figura mostranse as distintas opcions consultadas en relacion co aloxamento das
paxinas web oficiais en 2006 e 2007, respectivamente. A situaciéon no ano 2007 ¢
bastante parecida a4 do ano anterior ¢ destaca unicamente o feito de que xa se conta

con aloxamento dalgunha conselleria en servidores xestionados por entidades

. 10
privadas .
Aloxamento do sitio web B2006
100% 02007
0
8 75% | 67%
[ 57% 58%
= 50%
Q 50% -
c
8
25% -
X ° 8% 7%
0% 0%
0% : : /™ —
Instalacions propias na Outras instalacions da Outras instalacions Instalacions de
Xunta Xunta publicas entidades privadas

Base: Todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 86.  Aloxamento das paxinas web das consellerias 2006-2007

5.8.2 Niveis de desenvolvemento dos servizos da Administracion
electrénica

Para a analise dos servizos consensuouse no ambito nacional unha relacion de
servizos neste ambito que foron avaliados por cada unha das comunidades
auténomas. En Galicia cada un dos servizos foi avaliado polas consellerias que

tefien competencias en cada un deles.

10
Convén sinalar que a pregunta realizada permite resposta multiple, xa que unha conselleria pode dispoiier de

distintas webs aloxadas en diferentes servidores.




Na seguinte grafica preséntanse os resultados agregados para os distintos servizos
prestados na Xunta de Galicia, nos anos 2006 e 2007, respectivamente, de acordo

cos niveis de implementacion de servizos definidos anteriormente.

Niveis de sofisticacion dos servizos web ofrecidos 2006

(por areas de servizos) 02007

Facenda ﬁ

Sanidade e satde publica | 1
Administracién | 4

Lecer, turismo e cultura | 3
Medio natural | 13 4

Agricultura, ganderia e pesca | 13 4

Economia, traballo, emprego ]

Investigacion i

Empresas e transporte 4 13
Consumo | 15
Educacion | 15
Informacién xeografica | 13
Servizos sociais | . 12
0 ! ﬁiveis 4

Base: todas as consellerias.
Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisas 2006 e 2007.

Figura 87.  Niveis de desenvolvemento dos servizos web por areas funcionais

A valoracion sobre o nivel de implementacion dos distintos servizos € o resultado da
agregacion dos procedementos que se avaliaron en cada un dos servizos anteriores e
que se presentaran nos seguintes apartados. Seguen existindo diferenzas importantes

no que se refire ao nivel de desenvolvemento nos distintos servizos:



e Os servizos de facenda, sanidade, administrativos, lecer, turismo e cultura,

medio natural e agricultura, ganderie ¢ pesca son os que maior nivel de

implementacion tefien na actualidade, todos eles situados ao maximo nivel.

e A nivel 3 atopanse os servizos de investigacion e economia, traballo e

emprego.

e Xa cun menor nivel de implementacion preséntanse os servizos de consumo,

educacion , informacion xeografica e servizos sociais.

Analizaronse os distintos mecanismos € niveis alcanzados en materia de

participacion cidada baseada no uso das novas tecnoloxias e servizos da

Administracién electronica nos anos 2006 e 2007 e obténense similares resultados

en canto aos mecanismos de participacion preferidos polas consellerias, tal ¢ como

se mostra na figura.

Mecanismos de participacion electrénica dos administrados
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Base: Todas as consellerias.
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Fonte: OCEG Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa as consellerias. 2006

Figura 88.  Mecanismos de participacion electronica dos administrados para 2006-2007
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CONSIDERACIONS FINAIS




O desenvolvemento da Administracion electronica converteuse nunha das
prioridades politicas, xa que permite mellorar o servizo e a relacion das
administracions cos cidadans e as empresas. Este informe ten como obxectivo
proporcionar informacién que permita identificar as necesidades de cara ao
desenvolvemento da Administracién electronica na Xunta de Galicia e polo tanto

mellorar a dispofiibilidade destes servizos na nosa comunidade auténoma.

Todos os cidadans son potenciais usuarios da e-Administracion na medida en que
todos se ven beneficiados directa ou indirectamente desta. A Administracion publica
ten a obriga de atender os cidadans e as empresas ofrecendo os servizos que estes

demandan na forma mais axeitada e accesible.

Ao longo do documento analizaronse diversas variables relativas 4 implantacion da
e-Administracién na Xunta de Galicia, tanto referidas 4 demanda, como relativas a

oferta de servizos actual.

Os datos correspondentes 4 situacidon actual en materia de e-Administracion na
Xunta de Galicia foron recollidos polo Observatorio da Calidade e da e-
Administracion (OCEG) nos anos 2006 e 2007, en senllos traballos de campo que se
coordinaron con todas as consellerias. Asi mesmo, esta recollida de informacion
desefiouse de forma que o traballo realizado permitise proporcionarlle ao MAP a
informacion que solicita anualmente para a enquisa nacional sobre Administracion
electronica, o que nos permite poder comparar a informacién da Xunta de Galicia

coa do resto do Estado.

O informe pretende presentar de forma clara e obxectiva a situacion correspondente
a cada un dos ambitos analizados: infraestruturas, seguridade, aplicacions internas e

sobre todo o nivel dos servizos ofrecidos nos distintos &mbitos de competencia.



Os resultados obtidos pofien de manifesto a existencia de aspectos nos que se ten un
adecuado nivel de desenvolvemento e outros nos que ainda queda moito por
avanzar. Asi mesmo, a propia comparativa entre o nivel dos servizos actuais supon

un incentivo para a mellora dos que estan menos desenvolvidos nestes momentos.

Neste sentido, este informe non pretende ser un punto de chegada, senéon todo o
contrario. O obxectivo principal € servir como referencia para iniciar un proceso de
diagnostico da situacion actual do que poidan derivarse as lifias de actuacion e
prioridades para o desenvolvemento da Administracion electronica na nosa

comunidade.

E importante ademais sinalar que contar coas ferramentas tecnoloxicas adecuadas é
unha condicién necesaria, pero non ¢ suficiente para completar o proceso de
transformacion que se require. O cambio do nivel tecnoloxico debe estar
acompafiado por un redesefio dos procesos administrativos e a correspondente
adaptacion das competencias do persoal. Por iso, as actuacions en sistemas ¢
tecnoloxias que se poflan en marcha deberan complementarse con actuacions en
materia de calidade e organizacion para que se produza un verdadeiro cambio na

orientacion dos servizos publicos.






APENDICES




Administracion electronica (e-Administracion): utilizacion das TIC e a internet nos
procesos da Administraciéon, especialmente nos que afectan a relacion cos
administrados (cidadans, empresas, etc.). Con ela achégase a Administracion aos
administrados facilitando a informacion, a comunicacién, a posibilidade de cubrir

formularios, asi como as transaccidns entre a Administracion e os administrados.

Autenticacién: verificacion da identidade dunha persoa ou dun proceso para acceder
a un recurso ou poder realizar unha determinada actividade. Tamén se aplica a

verificacion da identidade de orixe dunha mensaxe.

Banda larga: canle de comunicaciéon que permite unha velocidade de transmision
moi superior a unha que transmite voz. Xeralmente aplicase 4s que transmiten a
mais de 250 Kbps.

Blog: version reducida do termo "web log". E informacion que un usuario publica
de forma facil e instantanea nun sitio web. E orixinalmente creado para que moitos
usuarios (persoas) poidan manter un diario na internet. Xeralmente un blog lese en

orde cronoldxica.

Bluetooth: norma que define un estdndar global de comunicacion sen fios de curto
alcance, que posibilita a transmision de voz e datos entre diferentes equipos

mediante un enlace por radiofrecuencia.



Cadro de mando integral (Balanced Scorecard): sistema de medida do rendemento,
derivado da vision e a estratexia, que reflicte os aspectos mais importantes do seu

negocio.

Certificacién electronica: documento de identificacion electronico de persoas e
organizacions que se emprega co obxecto de acreditalas nas operacions a través de
medios electronicos, xeralmente a internet. Inclie o nome da persoa ou
organizacion, un cédigo de identificacion, a data de validez, unha clave publica e a

sinatura dixital da entidade acreditada que emitiu o certificado.

Certificacién: procedemento polo cal unha entidade ou un particular garanten que
un determinado dato (unha sinatura electrénica ou unha clave publica) pertence

realmente a quen se supon.

Certificado de autenticidade (Certificate of Authenticity): declaracion emitida por
unha entidade que garante a seguridade dunha paxina web ou a identidade dunha
persoa. Son imprescindibles para a practica do comercio electronico, xa que
garanten a transmision de datos confidenciais por canles que utilizan codigos

cifrados.

Certificado de seguridade: ¢ unha credencial, que se mostra na web, pola que a
empresa informa os seus clientes ou a quen accede a ela de que a sfia informacion

persoal serd manexada por un sitio seguro.

Certificado dixital: contén o nome do usuario e a sua clave publica, asi como o
periodo de validez deste, e para dotalo de maior seguridade (garantir a sua
autenticidade e integridade) estd asinado coa clave privada da Autoridade de
Certificacion (AC).

Cifrado: codificacion e mestura de datos de documentos ou mensaxes electronicos

para previr a stia lectura ou acceso por persoas non autorizadas.



Copyleft (Copyleft): formula oposta ao copyright nacida no ambito do software
libre (free software) mediante a cal o autor dun programa o declara como de
dominio publico, incluindo o cédigo fonte (source code) deste, de xeito que quen
queira pode usalo e modificalo. Se o programa ¢ modificado, a persoa involucrada
pode exercer sen restricion ningunha o seu dereito de copia sobre o programa

modificado.

Copyright (Copyright): dereito de copia. Dereito que ten calquera autor sobre todas
e cada unha das stias obras, de forma que podera decidir en que condicions han de
ser reproducidas e distribuidas. Ainda que este dereito € legalmente irrenunciable,
pode ser exercido de forma tan restritiva ou tan xenerosa como o autor decida. O

simbolo deste dereito € ©.

Correo electronico (e-mail): servizo de intercambio de mensaxes escritas entre

ordenadores a través da rede.

Democracia electronica (e-democracy): formas de participacion dos cidadans na
vida publica levadas a cabo mediante tecnoloxias da informacién e das

telecomunicacions.

Devasa (Firewall): sistema que se interpoén entre o servidor da rede local ¢ a
internet, de tal forma que protexa o primeiro do ataque de hackers, crackers ou

persoas procedentes da rede e que non foron convenientemente identificadas.
e-Administracion: ver Administracion electronica.
e-democracia: ver Democracia electronica.

e-Europe: iniciativa creada pola Comision Europea co cometido de conseguir o
maior achegamento da sociedade da informacion aos cidaddns e organizacions

pertencentes & Union Europea.



e-government (Goberno electronico, Electronic government): consiste no uso das
tecnoloxias da informacion e o cofiecemento nos procesos internos de goberno e na
entrega dos produtos e servizos do Estado tanto aos cidadans como & industria.
Moitas das tecnoloxias involucradas e as stias implementacions son as mesmas ou
similares as correspondentes ao sector privado do comercio electronico (ou e-
business), mentres que outras son especificas ou unicas en relacion coas necesidades

do goberno.

e-learning (Electronic learning): ¢ un sistema de ensinanza a distancia no que se

integra o uso das TIC e outros elementos didacticos para a capacitacion e o ensino.
e-mail: ver Correo electronico.

Fenda dixital (Dixital divide): metaforicamente ¢ a distancia que separa a diferentes
areas, paises ou comunidades en canto ao desenvolvemento da sociedade da
informacion e das TIC, cuantificada por indicadores de avaliacion comparativa. Por

extension pode aplicarse as desigualdades entre colectivos sociais.
Firewall: ver Devasa.

Foros de discusion: conxunto de ferramentas da internet que permite debater, facer
consultas, responder, etc. sobre un tema determinado. Poden ser un conxunto de

paxinas web, grupos de noticias e listas de correo.

Freeware: programas de dominio publico. Aplicacions que poden obterse
directamente da internet coa caracteristica de que non ¢é necesario pagar pola sta
utilizacion, sempre que se respecten as condicions do propietario deste. Non debe

confundirse con Free Software.

Goberno electrénico: ver e-government.



Intranet: rede interna dunha organizacidon que, habitualmente con estindares da

internet, ofrece contidos e servizos de utilidade para os seus compoiientes.

Largo de banda: representa a capacidade dun medio para transmitir informacion,
que depende fundamentalmente das stas caracteristicas fisicas. En funciéon das
técnicas de modulacion e dos esquemas de codificacion empregados, co largo de
banda do medio poderaselles ofrecer aos usuarios unha determinada taxa de

transferencia, medida en bits por segundo.
Linux: sistema operativo de distribucion libre.
LSSI: Lei de servizos da sociedade da informacion e do comercio electronico.

Rede de comunicacions: conxunto de enlaces e interconexions que unen

dispositivos electrénicos para permitir a transmision de sinais entre eles.

Sinatura dixital (Digital signature): informacion cifrada que identifica o autor dun

documento electronico e autentifica a sua identidade.

Sociedade da informacién (Information Society, IS): sociedade baseada no
desenvolvemento e integracion das tecnoloxias da informacion e as comunicacions
como medio para impulsar o cofiecemento e o intercambio social, econdomico e

cultural.

Sociedade do cofiecemento (Knowledge society): a sociedade da informacion (Bell,
1976), tamén chamada sociedade do cofiecemento ou sociedade tecnotrénica
(Brzezinski, 1973), caracterizase por ser un espazo no cal a adquisicion,
procesamento, organizacion, almacenamento, recuperacion, utilizacion, monitoreo,
distribucion e venda de informacién conforman actividades prioritarias para a
economia dos paises que as fomentan, debido ao seu alto indice de xeracion de valor

agregado.



Software libre (Free Software): software que respecta a liberdade do usuario,
aténdose as catro liberdades que suscita a Free Software Fundation: de usalo para o
fin que se queira; de realizar copias; de modificalo para axustalo ao noso gusto; de
distribuir melloras. Adicionalmente additase dicir que a unica restricion é que cada

persoa que reciba ese software debe herdar esas liberdades.

Spam ou spamming: termo utilizado para definir o envio indiscriminado de
mensaxes de correo electronico non desexado. Normalmente aplicase a mensaxes
publicitarias que bombardean o correo electronico do usuario que os recibe en
contra da sua vontade. Practica de enviar masivamente correo electronico e outras

comunicacions non desexadas.

TDT (Television dixital terrestre): sistema de comunicacion visual dixital que
utiliza para a difusién do seu sinal dixital antenas situadas sobre a superficie

terrestre.
TIC: tecnoloxias da informacion e das comunicacions.

Virus: aplicacion informatica que, entre outros medios, pode ser recibida por correo
electronico e que actiia contra o software instalado no ordenador receptor, con maior

ou menor nivel de dano.

VoIP (Voice over Internet protocol): voz sobre protocolo de internet. Utilidades que
permiten comunicacion vocal utilizando os recursos das redes de datos con

protocolo IP (tal como internet).

Wifi(Wireless fidelity): estandar de comunicacions sen fios para conectarse a redes
locais. Pode utilizar altas velocidades (actualmente a partir de 11Mbps) nunha area
de 100 metros e grazas 4 sua flexibilidade e baixo custo ¢ util para grupos de

traballo e para a conexion mobil 4 internet.



XML (Extensible Markup Language): linguaxe desenvolvida a partir da linguaxe
HTML (usada para a creacion de paxinas web) para dispoiier no servizo WWW de

novas capacidades para a transferencia de datos estruturados.

Durante o ano 2006, a Direcciéon Xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas
Pablicas da Conselleria da Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza levou a
cabo o deseno do Observatorio da Calidade ¢ da Administracion electronica de

Galicia (OCEG), que empezou a prestar servizo en xaneiro de 2007.

Preténdese con este observatorio dotar as administracions publicas galegas dunha
ferramenta de apoio para orientar as suas actuacions de mellora da calidade dos

servizos publicos.

A aparicion ¢ uso das tecnoloxias da informacion e a comunicacion (TIC) e
principalmente da internet afectou de forma directa as administracions publicas, que
viron unha oportunidade de mellorar e acercar a propia administracion e os servizos
publicos aos cidadans. Este proceso de cambio estd apoiado por duas ferramentas
principais: en primeiro lugar, a xestion da calidade que apoia o desefio,
simplificacién e control dos procesos internos e, en segundo lugar, pola
Administracion electronica (eAdministracion), que propicia a entrega dos servizos

publicos e o contacto co cidadan.

Neste escenario de cambio, a Direcciéon Xeral de Calidade e Avaliacion das
Politicas Publicas presentou o desefio do Observatorio co obxectivo de monitorizar
a situacion actual das administracions publicas e, no posible, achegar as previsions

que poidan ter lugar no campo da modernizacion dos servizos publicos.
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O Observatorio nace asi co obxectivo de facer un seguimento continuado da
calidade na xestion publica e dos servizos da eAdministracion para asi orientar as
actuacions de mellora dos servizos publicos. Adicionalmente, o Observatorio
pretende sensibilizar ¢ promover a importancia da mellora da calidade nos servizos
publicos, tanto entre os responsables de proporcionar os servizos como entre 0s

cidadans e usuarios.

Neste contexto, os principais destinatarios do Observatorio son os xestores publicos
e os traballadores das administracions publicas galegas, pero tamén as empresas € as
entidades que proporcionan servizos ou que se relacionan coas administracions
publicas. Asi mesmo, os cidadans poden ser usuarios interesados nas informacions

proporcionadas polo Observatorio.
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As actividades principais do Observatorio comprenden a elaboracion de
informacions propias a partir de novos datos, recollidos directamente mediante
enquisas, entrevistas e outros procedementos, como a revision e a analise de

informacidns xa publicadas por outros organismos e entidades.

Ademais dos informes propios, o Observatorio realiza unha tarefa de “vixilancia”
continuada de noticias, actuacions e informacions publicadas no ambito da calidade
(cartas de servizo, excelencia, certificacion, cadros de mando, procesos, suxestions e
reclamacions, accions de mellora, etc.) e no ambito da Administracion electronica
(servizos e tramites en lifia, democracia e participacion electronica, transparencia,
estandarizaciéon ¢ intercambio entre administracions, canles de comunicacion e

puntos de acceso publicos, etc.).

O Observatorio utiliza para a divulgacion das stias informacions un sitio web propio
que inclue seccions de estatisticas e indicadores, documentos, noticias, eventos,
enlaces e en xeral informacions especificas do ambito da calidade e a
Administracion electronica. Tamén edita un boletin electronico semanal distribuido

por correo electronico que reune as noticias e eventos da actualidade mais recente.

O Observatorio nace, pois, coa vocacion de facilitar a informacion de primeira man
sobre a situacion da calidade e da Administracion electronica e de ser unha
ferramenta util para as administracions publicas que desenvolven a sua actividade
en Galicia, para o cal establecerd unha canle permanente de comunicacién con elas

co fin de adecuar as suas actividades as suas necesidades reais de informacion.
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Ambito do estudo:

O ambito do estudo da eAdministracion na Xunta de Galicia comprende todas as
consellerias da Xunta de Galicia, Presidencia da Xunta e Vicepresidencia. Excluiuse
o resto de institucions que non depende directamente do goberno, tales como o
Parlamento, o Consello de Contas, o Valedor do Pobo, o Tribunal Superior de

Xustiza de Galicia, etc.

Como xa se indicou, a maioria da informacion foi subministrada por cada unha das
consellerias, que proporcionaron datos dos servizos centrais, das delegacions e dos
centros ¢ entes publicos dependentes. Cada unha das delegacions considerouse un

“centro” . Excluironse os datos correspondentes 4s empresas publicas.

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). Analogamente, no caso
da Conselleria de Sanidade, non se incluen os datos dos centros sanitarios, que se

recolleron separadamente (sen contar as fundacions).
Os entrevistados

Como xa se indicou, a informacion referida & informadtica foi proporcionada
directamente polos responsables informaticos das diferentes consellerias e de
Vicepresidencia. No caso de que os responsables informaticos non dispuxesen das

informacions solicitadas, eles mesmos as conseguiron dos servizos correspondentes.

A informacion do persoal de todas as consellerias recolleuse de Funcion Publica.



A informacion dos presupostos e gastos de todas as consellerias obtivose da

Conselleria de Economia.

A informacion sobre os servizos corporativos recolleuse dos responsables

informaticos da Conselleria de Presidencia.

O proceso de recollida de datos:

A enquisa da eAdministracion da Xunta de Galicia, ademais de recoller
informacions de detalle a nivel de cada conselleria, desefiouse asi mesmo para poder
dar resposta simultaneamente & enquisa da e-Administacion que desenvolve o
Ministerio de Administracions Publicas en colaboraciéon co conxunto das
comunidades autébnomas e que solicita informacion do conxunto da Xunta de
Galicia. Asi pois, a enquisa da Xunta de Galicia desefiouse para tratar de satisfacer

esta dobre demanda de informacion.

A fin de facilitarlles aos interlocutores o acto de cubrir a enquisa, esta dividiuse nas
seguintes subenquisas: informatica; servizos; centros de ensino e de satude; recursos

humanos; investimentos e gastos; calidade; servizos corporativos da Xunta.

Para a recollida de datos estableceuse en primeiro lugar contacto persoal cos
entrevistados para repasar directamente toda a enquisa, aclararlles as dubidas que
lles puidesen xurdir e¢ validar que os responsables dispofiian directamente das

informacions solicitadas ou lles eran faciles de obter.

Posteriormente 4 entrevista, enviduselles o formulario da enquisa por correo
electronico. A recollida de datos tamén se realizou por correo electronico. As
puntualizacions e aclaracions foron realizadas tanto por correo como por teléfono.
Como resultado deste proceso, recolléronse datos de todas as consellerias menos
dunha.
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Os datos obtivéronse durante os meses de xufio € xullo de 2006.
Tematicas de estudo:

As enquisas estruturaronse en diferentes apartados tematicos para que se
comprendesen e cubrisen con maior facilidade. Os apartados principais son os

seguintes:
o Equipamento informatico ¢ de telecomunicacions
e Aplicacions informaticas
o Seguridade
o Software libre
e Provedores e xestion informatica
e Internet
e O sitio web e a intranet
e Canles de atencion do cidadan
o Servizos especificos da paxina web
e Servizos entre administracions
o Certificados electronicos
o Democracia e participacion electronica

e Barreiras da eAdministracion




o Formacion
e Presupostos e gastos
o Persoal

As informacidns de intervalo (presuposto anual, etc.) refirense ao periodo do ano
2005. As preguntas especificas (se tefien intranet, se usan certificado electrénico,

etc.) refirense ao comezo do ano 2006.

Proceso de datos e presentacion da informacién:

O procesamento e representacion dos datos recollidos na Xunta depende en gran
medida do tipo de dato que se esta considerando (numérico, booleano, etc.), pero
principalmente preferiuse presentar a informaciéon no ambito total da Xunta. Asi,
nas variables numéricas ofrécese a informacion como unha media das consellerias
que contestaron a enquisa (n.° medio de ordenadores, etc.), ou o valor total da Xunta
(n.° total de ordenadores, etc.). O mesmo ocorre para as variables booleana, nas que
se amosa a porcentaxe de consellerias (de entre as que responderon) que cumpre un

suceso (tefien intranet propia, etc.).

Convén sinalar que para estes efectos de tratamento e representacion de datos, a
Vicepresidencia da Xunta de Galicia considérase como unha “conselleria” mais, e a
Presidencia da Xunta de Galicia como parte da Conselleria de Presidencia,
Administraciéns Publicas e Xustiza. A conclusion final € que existen datos de 12
“entidades” as que por simplificar lles chamaremos “consellerias” (recordemos que
unha conselleria non contestou a enquisa). Asi pois, na representacion (grafica ou
numérica) mais habitual que mostra a porcentaxe de consellerias que cumpre unha

determinada condicion, cada conselleria representa aproximadamente un 8,3%.



En xeral, a enquisa de 2007 segue a metodoloxia da enquisa de 2006 cunhas lixeiras

diferenzas que se concretan a continuacion:
Os entrevistados

Toda a informacién recollida foi proporcionada directamente polos responsables
informaticos das diferentes consellerias, de Presidencia da Xunta e de
Vicepresidencia. No caso de que os responsables informaticos non dispuxesen das
informacions solicitadas, eles mesmos as conseguiron dos servizos correspondentes

dentro da stia propia conselleria.

O proceso de recollida de datos:

No ano 2007 a enquisa de recollida de informacion foi Unica (non houbo as
subenquisas do ano 2006), de xeito que cada conselleria proporcionaba todos os

seus datos: informaticos, de servizos, econémicos, de persoal, etc.

Para recoller os datos estableceuse primeiramente unha entrevista persoal cos
entrevistados e logo enviduselles o formulario da enquisa por correo electronico. A
recollida da enquisa realizouse por correo electronico. Como resultado deste
proceso, recolléronse datos de todas as consellerias, da Presidencia da Xunta e¢ da

Vicepresidencia. Os datos obtivéronse en xullo de 2007.
Tematicas de estudo:

As tematicas abordadas foron semellantes as do ano 2006, con lixeiras variacions de

detalle.



As informacidns de intervalo (presuposto anual, etc.) refirense ao periodo do ano
2006. As preguntas especificas (se tefien intranet, se usan certificado electronico,

etc.) refirense ao comezo do ano 2007.

Proceso de datos e presentacion da informacién:

Convén sinalar que no ano 2007, para os efectos de tratamento e representacion de
datos, a Presidencia e a Vicepresidencia da Xunta de Galicia considéranse como
unha “conselleria” mais (no ano 2006 a Presidencia da Xunta incluirase dentro da
Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza). A conclusion final
¢ que existen datos de 14 “entidades”, as que por simplificar lles chamaremos
“consellerias”. Asi pois, na representacion (grafica ou numérica) mais habitual que
mostra a porcentaxe de consellerias que cumpre unha determinada condicion, cada
conselleria representa aproximadamente un 7,1%. (Lémbrese que en 2006 eran 12

“entidades” que representaban un 8,3%.)

Tamén ¢ importante sinalar que no ano 2007 algunhas consellerias variaron
lixeiramente os seus “centros” adscritos respecto dos que tiveran en conta en 2006,
o cal pode reflectirse sobre todo na representacion de “datos totais” (p. ex. nimero
total de ordenadores, etc.), especialmente cando se presentan datos comparativos
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