015 Administracio i Serveis al Ciutada

Sota el concepte "d’Administracio i serveis al ciutada’, entenem tota mena de serveis
publics telematics, tan d’organismes publics com privats, que son rellevants per a la

societat i per l'intercanvi de serveis entre les diverses administracions.

L'Gs de les noves Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions (TIC) té rellevancia

en tres linies d’actuacio:

1. La repercussié que té en la vida diaria del ciutada.

2. La facilitacio i racionalitzacid dels processos administratius, aixi com I'efecte mul-
tiplicador en la sensibilitzacié respecte les noves tecnologies.

3. La millora que pot significar en la gesti6é de les emergencies ciutadanes i civils en

general.

Els indicadors que es proposen per a mesurar el progrés que I'Administracié experi-
menti en referéncia a la Societat de la Informacio, i que hauran de establir les bases per
a una meétrica de Catalunya en Xarxa son: la preséncia dels municipis catalans a la
Xarxa i els continguts de I'Administracié a la xarxa. Aquests indicadors estan inclosos

en els apartats seglents:

01.5.1 Presencia de les Administracions a la xarxa , per a mesurar la informacio
que les diferents administracions faciliten a través d'Internet, aixi com el tipus
de tramits als quals es permet accedir.

01.5.2 Informacid i consulta de bases de dades i registres publics (informacio
80/80), que mesura la disponibilitat de consulta de registres i bases de
dades propies de I'Administracio i que sdn de caracter public, aixi com la

informacio que els ciutadans i les empreses sol.liciten mées.



01.5.1 Preséencia de les Administracions a la xarxa

La informaci6 publica que els diferents organismes faciliten a través de la xarxa és un
indicador clar del tipus de servei i utilitzacio progressiva d'Internet, sobre la comunica-
ci6 dels organismes oficials amb els ciutadans.

Es pot classificar el tipus d'informacié que es presenta en xarxa segons tres grans grups:

Estandard: Web que inclou informacio6 basica general, informacié de contacte, telefons
de serveis municipals, etc.

Estesa: Web que inclou la informaci6 anterior i enriquida amb documents adminis-
tratius descarregables via web, bustia de correu electronica interactiva,
forum de debat, etc., és a dir, ofereix una certa interaccié amb els ciutadans.

Avancada: Web que inclou, a més de la informacié anterior, serveis de tramitacio en
xarxa, gestio d'ajuts publics i taulells publics, llistes de distribucio d'infor-
macio, etc., és a dir, presenta una administracio transparent i amb capaci-

tat de fer transaccions electroniques.

Per tal d'obtenir una estimacio de cada tipus de web, s’han consultat aleatoriament 40 webs,
mostra que correspon al 25% dels webs dels municipis. Tot i aix0, el concepte ampli que utilit-
za Catalunya en xarxa per als Serveis al Ciutada no inclou tan sols municipis, sind també

Consells comarcals, Diputacions, Generalitat i administracions estatals i europees.

Cal dir que el projecte SIAL a Catalunya disposa d'informaci6 basica i de correu-e per
Us intern dels municipis i els ens locals (100% de cobertura), mentre que, avui dia, els

municipis amb web propia s6n aproximadament 160.
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01.5.2 Informacid i consulta de bases de dades i registres publics
(informaci6 80/80)

El concepte 80/80 defineix el conjunt d'informacié que el 80% dels ciutadans busquen
0 esperarien de trobar en el 80% dels casos en la situacié normal del dia a dia com a
ciutada. Aquest volum d’informacié conforma, per tant, els requeriments minims d'infor-
macié penjats a la xarxa per tal d'assolir un grau de satisfaccié de serveis a I'abast del

ciutada acceptable o alt.

Per tal de comprovar la preséncia d'aquesta informacié de I'’Administracié o els orga-
nismes no-publics, s’ha avaluat en quin grau estan disponibles en xarxa els registres

seguents:

* Inscripci6 escolar

< Habitatge, ajuts per a la rehabilitacio edificis, etc.
e Beques i ajuda a I'estudi

= Concursos publics, treball a I'administracio

e Informacio de tramits administratius

« Serveis de Benestar social: dona, joventut, etc.

e Calendari del contribuent

e Urgencies mediques

» Diari Oficial (DOGC)

* Registre mercantil i industrial

En la mesura que aquestos continguts i tots aquells altres d'interés per al ciutada (ja
siguin oferts per ens publics o privats, per exemple informacié en temes de mobilitat,
situacio de parquings, transport aeri o terrestre, etc.), estiguin disponibles en xarxa,
s'assolira un nivell d'informacio util i satisfactori i una qualitat de servei d'acord amb les
expectatives dels usuaris. Per tant, els criteris sobre el tipus d'informacioé que ha d'es-
tar a I'abast en xarxa s'ampliaran i adequaran amb el temps per tal de mesurar la

presencia de continguts de "Serveis al ciutada" a Catalunya.



Estadistiques: Administracio i Serveis al Ciutada

Continguts de I'Administracio a la xarxa
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Informacié de I'Administracions a la xarxa

A la grafica anterior es fa una estimacié qualitativa i s'analitza la preséncia a la xarxa de
la informacio6 80/80. | a la grafica seglient es presenten els recursos més sol-licitats pels
usuaris. En aquest sentit, I'interés dels ciutadans per determinada informacié online és

recollida pels serveis d'atencio i informacio telefonica o via Internet dels 012 i 010.

Aixi, la informacié que més ha estat demanada pels usuaris al servei 010 ha estat cul-
tura i oci. D'altra banda, les consultes més habituals en webs d'ajuntaments i municipis
son les relacionades amb el turisme, mobilitat, 'agenda i els actes culturals. Aquest indi-
cador mostra un canvi en I'is de l'accés a la informacié dels usuaris d'Internet, alhora
que serveix de guia per tal de concretar el volum d’informacié 80/80 que cal disposar

en xarxa.



Catalunya en Xarxa. Mapa de la situacié actual de la Societat de la Informaci6 a Catalunya
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