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025 1 Administracio i Serveis al Ciutada

Les tecnologies de la informacié permetran imaginar noves formes de posar serveis i
informacié util a I'abast del ciutada en forma digital i, per tant, amb un cost minim, de
forma immediata, amb un accés a qualsevol hora del dia i de la setmana, facilitant tra-
mits i estalviant temps als ciutadans i a les empreses, millorant, en definitiva, la qualitat
del servei que les administracions donen. Cal dir també que I'is de les tecnologies de
la informacio i les comunicacions facilitara i potenciara I'intercanvi d’informaci6 en una
forma desconeguda fins ara. Aquestes transformacions necessiten una reflexié a fons
sobre la modernitzacié dels métodes de treball i sobre la seva organitzacid. Per assolir
aquest canvi cal una politica de sensibilitzacié i formacié del personal, i un compromis

de canvi per part de les administracions.

L'ambit ADMINISTRACIO | SERVEIS AL CIUTADA comprén tota mena de serveis telematics d’or-
ganismes publics i privats que per una banda sén rellevants per a la societat (ciutadans
i empreses) i, per altra banda, ho sén també per al mateix intercanvi de dades i serveis

entre les diverses administracions.

Catalunya en Xarxa incloura els serveis de tots els departaments de la Generalitat, dels
ens locals, dels ens supralocals i de tots aquells serveis privats que siguin considerats
d’interés per als ciutadans (com ara el RACC, les companyies electriques i/o altres orga-

nismes).

El fet de gaudir d’'una bona disponibilitat de la informacié publica, i d'aquella privada
que és rellevant per a la ciutadania, constitueix un requisit previ indispensable tant per
a I'exercici dels drets ciutadans, com per a la competitivitat de la indUstria catalana. Per
tant, I'administracio ha de ser el motor del canvi cap a una Societat de la Informacio
equilibrada, sent la informacié i els serveis del sector public el factor “fonamental per al
bon funcionament del mercat interior i per a la lliure circulacié de mercaderies, serveis i

persones”.



Iniciativa 1

Informacio publica en xarxa: Accés a la informacio publica europea, estatal, autonomica, local
i d’ens d’interés social.

L'ds de les noves tecnologies, i en particular d’Internet, facilita la comunicacio de
I’Administracié amb els ciutadans i les empreses. El tipus d'informacié que demanen
aquests ciutadans és informacié que aporten diversos ens publics i privats i que actual-
ment es troba de forma dispersa. L'organitzacio i classificacié d'aquesta informacié amb
un cercador especialitzat facilitara I'autoinformaci6 del ciutada i li donara un servei de

valor afegit.

La informacio disponible en xarxa sera fonamentalment tota aquella informacié de carac-
ter public que el ciutada té dret a sol-licitar o conéixer, o bé informacié en forma d’'as-
sessorament divers, consulta de registres, etc. La valua i I'éxit d’aquest cercador, que
recollira informacié de la pluralitat d’iniciatives de I’Administracio, estara en funcié del fet
que sigui capag¢ de recopilar, almenys, el 80% de la informacié (informacié que anira
creixent gradualment) que el 80% dels ciutadans necessita (informacié 80/80). Obvia-
ment, aquest concepte inclou I'accés a bases de dades fonamentals (registres, cadas-
tre, cartografia, etc), perdo també dades essencials per a la vida quotidiana (com ara
transport, emergeéncies, catastrofes, oci, cultura, etc). Perqué s’assoleixi aquesta dina-
mica informativa, i perque l'organitzacié de la vida ciutadana esdevingui Optima i resulti,
alhora, economica, sera imprescindible la correcta interrelacié de la informacié dels ens

publics i privats.

També l'accés a informacié de naturalesa no administrativa pot ser extremadament
important per a les decisions de les empreses. Un exemple n’és la informacié de tipus
estadistic, financer o geografic, que és determinant a I'hora de decidir estratégies empre-
sarials o de tirar endavant certes inversions. La manca d'informacié pot retardar consi-

derablement les decisions sobre operacions transfrontereres.

Una transparencia meés gran de la informacié del sector public pot reforcar els drets con-
ferits pel Tractat de la Comunitat Europea en millorar les condicions practiques del seu

exercici.
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Accions:

« Creaci6 d'un cercador que permeti un facil accés a tota la informaci6 d'Us public
per a usuaris locals i remots. Es promoura que el cercador disposi d'un 80% dels
continguts que el ciutada necessita en el 80% dels casos, i podra accedir a:

- Els acords, actes, reglaments i taulons d’anuncis de les administracions.

- Les bases de dades de I'administracio. Pel que fa a aquestes bases de dades,
s'establira una catalogacio dels diferents registres com de "domini pablic" o de
"valor afegit" en funcié del seu tipus, catalogacié que en determinara el submi-
nistrament gratuit de la informacié o I'obligacié de pagar per accedir-hi. (Per
exemple, cadastre, cartografia, registre de la propietat, etc).

- Els portals especifics de les diverses administracions.

= Constitucié d’'un comité mixt que monitoritzi i mantingui el cercador, i que vetlli per
la qualitat del seu servei.

« Organitzacio i disposicio d'informaci6 per a les empreses amb:

- Publicaci6 electronica de la planificacié d’inversions i realitzacio de licitacions
i compres via telematica.

- Publicaci6 electronica integrada d'informacio clau per a empreses: procés de
creacio d'empreses, estadistica financera, geografica, etc.

- Potenciaci6 d'un directori electronic d'empreses de Catalunya d'acord amb els

registres europeus estandarditzats (European Business Register, EBR).

Agents:
Generalitat, ens locals, col-laboracié publica i privada a nivell de tota Catalunya,

Espanya i Europa.
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Iniciativa 2

Les intranets de I'Administracio: intercanvi de dades entre les administracions i implantacio
progressiva d’estandards d’intercanvi interadministratiu.

Millorar la interaccié amb el ciutada i les empreses permetent-los accedir electronicament,
des de qualsevol lloc i a qualsevol hora, a les informacions i serveis publics i/o realitzar-
hi, a través de transaccions electroniques, tots els tramits que desitgin en I'exercici dels
seus drets o0 en I'acompliment de les seves obligacions és un objectiu determinant a I'ho-

ra de millorar la qualitat de servei de I'Administracié vers els ciutadans i les empreses.

Assolir aquest objectiu implica, primer, una gradual automatitzacié dels processos, par-
tint dels tramits més frequients i amb més impacte en la ciutadania; segon, un progres-
siu acord pel que fa a I'Us de formats/estandards consensuats i, tercer, un habit a nivell
intern en I'Gs de la telematica. Tot el conjunt de serveis telematics al ciutada constitueix

el marc que consolidara la futura Administracié Oberta de Catalunya.

Accions:

« Creaci6 d'una oficina de normalitzacio dels tramits electronics del sector public i
definicié dels estandards i dels minims d’accessibilitat que s’oferiran als ciutadans.

< El comité mixt permanent constituit a la iniciativa 1 vigilara les propostes de futur i
la continua modernitzacio de '’Administracio.

« Us del correu-e per a circulars i implantacié d’un servei coma de notificacions.

» Prioritzacié dels procediments electronics (padré i residéncia, pagament de cotit-
zacions i taxes, etc) i progressiva implantacié d’aquests procediments.

= Interoperaci6 a bases de dades propietat de diferents administracions. La comis-
sio creada a la iniciativa 1 vetllard perqué la interoperabilitat sigui assumida com
una directriu clau entre les diferents administracions. Aquesta acci6 inclou la inter-
relacié de dades involucrades en plans d'emergéncia.

= Contractacio publica electronica: Interaccio electronica amb els proveidors i subministradors.

< Tramits electronics de creaci6 d'empreses a totes les administracions.

« Automatitzacié progressiva dels processos (tramits avangats) entre administracions

(informatitzaci6 progressiva dels formularis administratius (30% 1*fase, 70% 22fase).

Agents:
Generalitat, diputacions, ens locals, organismes privats d’intereés public (RACC, compa-
nyies eléctriques i d'altres companyies de subministraments), CE / Patronat Catala pro

Europa, Ministeri d’Administracions Publiques.
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Iniciativa 3

Accés del ciutada a la tramitacio electronica: la signatura electronica qualificada del ciutada.

La possibilitat d’emprar les xarxes de comunicacio, i especialment Internet, per realitzar
tramits en linia per una banda, i la voluntat de donar validesa a les comunicacions i les
transaccions per correu electronic, consulta de registres, etc, per I'altra, determinen les
necessitats basiques per disposar de mecanismes d'identificacié electronica dels ens

amb personalitat juridica.

Es proposa un sistema d'identificacié electronica que inclogui la implantacié progressi-
va d'una targeta electronica per al possible Us multifuncional (per accedir a tramits amb
I'administracié, amb els serveis sanitaris, etc) i la creacio d’entitats certificadores o acre-
ditadores de les persones o ens. La identificacié i acreditacio electronica és el marc
legal que haura de facilitar la futura Administracio Oberta de Catalunya i que es con-

templa dins de les iniciatives de I'ambit EL MARC DE LA SOCIETAT DE LA INFORMACIO.

Cal incloure dins d'aquesta iniciativa la definici6 de forma reglamentaria en el camp
administratiu d’aquella informaci6 que el ciutada té dret a trobar a la xarxa, i que, per
tant, 'administracié |i ha de facilitar. Es important explotar els grans recursos acumulats
a les bases de dades a que només I'’Administraci6 té accés, i respecte a les quals cal
estimular una politica progressista d’obertura. “La Carta dels Drets del ciutada a la
Societat de la Informacio” ha de recollir els drets del ciutada en matéria d’accés a la

informacié.

La identificacio per Internet —signatura electronica— i el procediment de certificacio

seguiran les normatives europees al respecte.

Accions:

« Creaci6 d'una Comissio encarregada de definir i ampliar “La Carta dels Drets del
ciutada en materia de Societat de la Informacio”.

- Posada en marxa d'un projecte que faciliti la implantacioé de I'’Administracié Oberta
de Catalunya (certificacié i marc legal), que integri la certificacio, I'encriptacié i, en
definitiva, el tramit segur, i que garanteixi la privacitat de la comunicacio entre el
ciutada o I'empresa i I'Administracio.

« La signatura electronica vindra recolzada per les tecnologies de targeta electroni-

ca. S'estimulara I'aparicié de proves pilot verticals i horitzontals.
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La implantacié de la targeta electronica al ciutada es fara per fases: en una primera, es
dura a terme una etapa pilot en ambits de I'administracio; en una segona, s'obrira a
col-lectius més amplis; finalment, en una tercera, es desplegara definitivament a tota la

ciutadania.

Agents:
CSI, LOCALRET, administracions.

Iniciativa 4

Incorporaci6 del procediment judicial al conjunt dels serveis electronics de I'administracio.

Les noves tecnologies de la informacio i les comunicacions permeten no tan sols realit-
zar automaticament tasques rutinaries, informes o reports, sind també la desmaterialit-
zaci6 del suport paper en benefici d’'un suport digital, el qual permet consultes i recer-
ques rapides i eficaces. La implantacié d'aquestes eines i aplicacions de forma gene-

ralitzada dins dels procediments judicials permetra la millora en I'eficacia del servei.

Accions:

« Millora de la dotacio en infrastructures.

« Interaccié amb estandards a fi d’anar convergint en un intercanvi de dades flexible
en un entorn web.

« Automatitzacio de tots els serveis judicials.

« Estudi de la possibilitat que es reconeguin les proves i practiques judicials per via
telematica, i proposta d’'un servei coml de notificacié que pogués dur a terme
“notificacio” i “emplagament” a judici. Fins i tot, es vol arribar al punt que Internet
sigui utilitzat com una eina més per a la comunicacié entre la Justicia i el ciutada.
La comunicaci6 de la Justicia amb els ciutadans i els professionals de la justicia
per via telematica estalviaria enormement els terminis dels tramits i optimitzaria els

processos de la justicia i les tasques interiors.

Agents:

Departament de Justicia, Jutjats, Policia, administracions.
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Iniciativa 5

La mobilitat i la gesti6 de la informaci6 tematica, del territori i d'emergencies.

L'informe de Corfu de la Comissi6é Bangeman identificava els sistemes d'informaci6 de
transit i les seves aplicacions derivades com una de les arees d'aplicacié per a la cons-
truccié de la Societat de la Informacié. La generacio d'una informacié eficient sobre les
condicions dinamiques de la mobilitat en un ambit territorial i la seva disseminacio mit-
jancant tot tipus de tecnologies multimedia poden contribuir a millorar les condicions
d'utilitzacié de les xarxes de transport, amb la conseguent reduccié de temps perdut i
els costos socials que aix0 implica. Aquesta informacié permetra generar una més efi-
cient gesti6é de les diferents activitats economiques (com ara les associades a la gestio
de flotes, el tractament d'emergéncies, la coordinacid6 medi-ambiental de I'entorn, el
mercat immobiliari, el transport public i privat, etc), generar noves oportunitats de nego-
ci associades a la informaci6 de transport i propiciar canvis en els comportaments dels
usuaris en fer possible una racionalitzacio de I'Gs de la xarxa viaria, resultat dels canvis

en els habits de viatge i les modalitats de transport.

Els sistemes d’informaci6 geografica sén un recurs estratégic que cal potenciar. La seva
aplicacié en sistemes de mobilitat, coordinacié d'emergéncies, gestio i coordinacié del
territori i moltes altres arees els confereixen una forca destacada. Es promoura la
col-lectivitzacioé en un espai comu de dades que de manera natural tenen els diferents
agents (transit, accidents, punts d'emergéncia, etc). La utilitzacié de la suma de la infor-

maci6 haura de ser comuna per a tots els agents subministradors.

Accions:

« Accés dels ciutadans a un servei integral per a la mobilitat i per a la proteccio civil.
« Implantaci6 progressiva d’'una gestio intel-ligent de la informaci6 aportada pels dife-
rents agents privats i per les diferents administracions, la qual cosa contemplara:

- L'establiment d’acords institucionals per a la integracié de bases de dades.

- L'organitzacio d'un sistema de gestid integrada entre els diferents agents.

- La creacio, per una banda, d'un sistema cartografic integrat de Catalunya per
a Us de les Administracions, i, per l'altra, de sistemes d'informacié geografica
per al ciutada mitjancant GIS (Sistema d'Informacié Geografica), GSM (telefo-
nia cel-lular digital), SMS (Sistema d'enviament de missatges). Aquesta accio
inclou també la cartografia relacionada amb els plans d'actuacié en cas

d'emergéncies.
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De forma addicional, a nivell d'Intranet cal possibilitar la interaccié de les dades d'ens

publics i privats lligats a I'ambit d'emergéncies, aspecte que es contempla en la iniciativa 2.

Agents:
Departament de Politica Territorial, Institut Catala de Cartografia, Departament
d’Inddstria, Comerg i Turisme, empreses proveidores de serveis d'infrastructures i trans-

port, ens locals.

Iniciativa 6

Formacio i reciclatge per als agents de I'administracio i suport huma als ciutadans.

La utilitzacio de les Tecnologies de la Informacié no sols facilita les operacions internes
d’una administracid, siné que també doéna un fort impuls a la comunicacio entre els diver-
sos agents de les administracions i a la interaccié amb els ciutadans i empreses. La ini-
ciativa significa, fonamentalment, la modernitzacié de les diferents administracions cata-
lanes. Cal dir que la remodelacio dels serveis publics pot necessitar fortes inversions

dels organismes administratius a tots els nivells, aixi com un canvi cultural.

Les transformacions que implica la Societat de la Informaci6 en el terreny dels serveis publics
exigeixen una profunda reflexié sobre la modernitzacié dels métodes de treball i sobre la seva
organitzacio. Per assolir aquest canvi cal una politica de sensibilitzaci6 i formacié del perso-

nal, aixi com un compromis de canvi per part dels seus responsables politics.

La participacio activa i la complicitat dels funcionaris s'obtindra mitjangant un pla de for-
macioé i reciclatge continuat en TIC per a tots els actors dels ens publics i privats que
donin serveis al ciutada. Les accions essencials vers un compromis de I'administracio pel
canvi sén, a més de les accions orientades a I'is massiu intern de les Tecnologies de la
Informacio especificades dins de la iniciativa 2 (Us obligatori del correu-e, compres publi-

ques per mitjans electronics, etc), les segients:

Accions:
« Cursos de formaci6 i reciclatge en TIC per als agents de I'administracio.
 Informacié i suport huma als usuaris en I's dels terminals/quioscos publics d'infor-

macio6 i serveis de I'administracio.
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Aquest suport huma oferira un ventall de possibilitats que van des d’un ampli i excel-lent
servei telefonic d'informacié al ciutada (com els 010 o 012, per a poder arribar a tots els
col-lectius encara sense accés a Internet) fins a un suport huma que suplira les tasques

d’assessorament individual en I'Gs dels punts d’informacio6 electronica.

Agents:

Cada administracioé o departament i ens privats que ofereixen serveis al ciutada.



Set Ambits: Administraci6 i Serveis al Ciutada

0252 Taula resum de les iniciatives i accions

INICIATIVES ACCIONS AGENTS

Iniciativa 1

Informaci6 publica en xarxa:
accés a la informacié publi-
ca europea, estatal,
autonomica, local i d’ens
d’interes social

* Creaci6 d’un cercador que permeti un facil accés a tota la informa-
ci6 d'Us public per a usuaris locals i remots. Es promoura que el
cercador disposi d'un 80% dels continguts que el ciutada necessita
en el 80% dels casos i podra accedir a:

- Els acords, actes, reglaments i taulons d’anuncis de les
administracions.

- Les bases de dades de I'administracid. Pel que fa a aquestes
bases de dades, s’establira una catalogacio dels diferens regis-
tres com de "domini public" o de "valor afegit" en funci6 del seu
tipus, catalogacié que en determinara el subministrament gra-
tuit de la informacié o I'obligacié de pagar per accedir-hi. (Per
exemple, cadastre, cartografia, registre de la propietat, etc)

- Els portals especifics de les diverses administracions.

« Constitucié d’un comité mixt que monitoritzi i mantingui el cercador

« Organitzaci6 i disposicié d'informacié per a les empreses amb:

- Publicaci6 electronica de la planificacié d’inversions i realit-
zacio de licitacions i compres per via telematica

- Publicacié electronica integrada d'informacié clau per a
empreses: procés de creacid d'empreses, estadistica finance-
ra, geografica, etc.

- Potenciaci6 d'un directori electronic d'empreses de
Catalunya d'acord amb els registres europeus estandarditzats
(European Business Register, EBR).

Generalitat

Ens locals

Col-laboraci6 publica i pri-
vada a nivell de tota
Catalunya, Espanya i Europa

Iniciativa 2 |

Les intranets de I'Adminis-
tracio:

Intercanvi de dades entre les
administracions i implantacio
progressiva d’estandards d’in-
tercanvi interadministratiu

« Creaci¢ d'una oficina de normalitzacid dels tramits electronics del
sector public i definicié dels estandards i dels minims d’accessibili-
tat que s’oferiran als ciutadans.

« Constitucié d’un comite mixt permanent que vigili les propostes de
futur i vetlli per la continua modernitzacio de I’Administracio

« Us del correu-e per a circulars i implantaci6 d’un servei coma de
notificacions.

* Prioritzaci6 dels procediments electronics (Padrd i Residéncia,
pagament de cotitzacions i pagament de taxes etc) i de la seva pro-
gressiva implantacio.

« Interoperacié a BBDD propietat de diferents administracions.

« Contractacié pUblica electronica: interacci6 electronica amb els pro-
veidors i subministradors.

« Tramits electronics de creacié d'empreses a totes les administracions
« Automatitzaci6 progressiva dels processos (tramits avangats) entre
administracions: informatitzacié progressiva dels formularis admi-

nistratius (30% 12 fase, 70% 2 fase).

Generalitat

Diputacions

Ens locals

Organismes privats d’interés
public (RACC, companyies
electriques i d'altres compa-
nyies de subministraments)
CE / Patronat Catala pro
Europa

Ministeri d’Administracions
Publiques
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Iniciativa 3 |
Accés del ciutada a la tramita- « La Carta dels Drets del ciutada en materia de Sl. (o8]
ci6 electronica: la signatura * Projecte que faciliti I'Administracié Oberta de Catalunya. LOCALRET

electronica qualificada del
ciutada

« Estimul de les proves pilot verticals i horitzontals en la implantacid
de la signatura i la targeta electronica al ciutada per fases en la seva
progressiva implantacio: en una primera, es dura a terme una etapa
pilot en ambits dintre de I'administracié; en una segona, s'obrira a
col-lectius més amplis; finalment, en una tercera, es desplegara
definitivament a tota la ciutadania.

Administracions

Iniciativa 4 |

Incorporacié del procediment
judicial al conjunt dels ser-
veis electronics de I’adminis-
tracio

« Millora de la dotaci6 en infrastructures.

« Interacci6 amb estandards d‘intercanvi electronic de dades.

» Automatitzacio de tots els serveis judicials.

« Estudi de la possibilitat de reconeixement de les proves i practiques
judicials per via telematica, amb la finalitat de crear un servei comu
de notificaci6 als ciutadans i als agents dels procés judicial.

Departament de Justicia
Jutjats

Policia

Administracions

Iniciativa5 |

La mobilitat i la gestio6 de la
informacié tematica, del
territori i d'emergencies

« Accés dels ciutadans a un servei integral per a la mobilitat.

« Implantaci6 progressiva d’una gesti6 intel-ligent de la informaci6
aportada pels diferents agents privats i per les diferents administra-
cions, la qual contemplara:

- Acords institucionals per a la integracié de BBDD.

- Sistema de gesti6 integrada entre els diferents agents.

- Sistema cartografic integrat de Catalunya per a Us de les
administracions i sistemes d'informacié geografica per al
ciutada mitjangant GIS-GSM-SMS.

Departament de Politica
Territorial

Institut Catala de Cartografia
Departament d’Industria,
Comerg i Turisme
Empreses proveidores de
serveis d’infrastructures i
transport

Ens locals

Iniciativa 6 |

Formaci6 i reciclatge per a
agents de I'administraci6 i

suport huma als serveis per
als ciutadans

« Cursos de formaci6 i reciclatge en TIC per a funcionaris i agents de
I'administracio.

* Informacié i suport huma als usuaris en 1'Us dels terminals o quios-
cos publics d'informacid i serveis de I'administracio.

Cada administracio o
departament

Ens privats que ofereixen
serveis al ciutada
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=

Escudero i Royo, Rafael

=

Genovés i Avellana, Ignasi
Giménez i Jorda, Francesc Xavier

=

Guilana i Foix, Albert

Sr. Maragall i Mira, Ernest

Sr. Méndez i Gonzalez, Fernando
Sr. Miralbell i Izard, Oriol

Sra. Miré i Sabater, Ana M2

Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sr.
Sra. Serra i Majem, Teresa

Molas i Bertran, Josep
Muratet i Casadevall, Albert
Novés i Alemany, José Juan

=

=

Olivares i Obis, Joan

=

Olivella i Cunill, Lluis

=

Ologaray i Orti, Americo
Or6 i Badia, Ramon

S

Pont i Sans, Josep

=

Rodriguez i Blanco, Jaime

=

Salazar i Canalda, Miquel

=

Sans i Pinyol, Jordi

Sr Serra i Roca, Joan

Sr. Siuraneta i Alba, Ramon

Sr. Soto i Valle, Ignasi

Sr. Tamayo i Fernandez, Juan Antonio
Sr. Vazquez i Magan, Julio

Reial Automobil Club de Catalunya (RACC)
Departament d'Estadistica i Investigacié Operativa (UPC)
Diputaci6 de Girona

Ajuntament de Barcelona

Departament de Benestar Social

Escola Judicial

GFE Associats

Direcci6 General de Relacions amb I'’Administraci6 de Justicia
Ajuntament de Callis

Sots-direccié General d’Atenci6 al Ciutada
Diputacié de Tarragona

Jutjats de Lleida

Universitat de Barcelona (UB)

Ajuntament de Barcelona

Col-legi de Registradors de la Propietat
Departament d'IndUstria, Consum i Turisme (DICT)
Diputacié de Barcelona

Direcci6 General de Serveis Informatics (DGSI)
Ajuntament de Sant Cugat

Govern Balear

Direccié General de I’Administracio local

Institut Municipal d’Informatica

Ajuntament de Terrassa

Direccié General de Serveis d'Informatica (DGSI)
Ajuntament de Bell-puig

Fiscalia de Barcelona

Diputacié de Barcelona

Direcci6 General d'Emergéncies i Seguretat Civil
Ajuntament de Barcelona

Comissionat per a la Societat de la Informaci6 (CSI)
Diputacié de Lleida

Col-legi de Secretaris

Ajuntament de Sant Boi

Dependéncia Regional d’Informatica de I'’Agencia Tributaria de Catalunya




