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Resumen

Este trabajo presenta dos propuestas relacionadas con la Administracion electrénica en las
Administraciones Autondmicas: En la primera fase se desarrollan las fases de evolucion de la
Administracién electrénica a través de las distintas iniciativas propuestas por la Unién Europea y
Espafa, mientras que en la segunda fase se realiza un estudio de los portales web de las
Administraciones Autondmicas espafiolas y, mas en concreto, el analisis de los servicios de
informacién electrénica que proporcionan a los ciudadanos, describiendo y clasificando segun
estudios previos los distintos servicios de informacion localizados en los portales web de las
distintas Comunicaciones Auténomas para terminar desarrollando una clasificacién propia de los
servicios de informacion electronica.

Abstract

This work presents two models connected wtih the electonic administration for the Spanish
Regional Government: Frst step is developed for several stages of electronic administration
evolution through the different European and Spanish initiatives, whereas the second step we
make a Regional Adminitration webs study and more specifically, the electronic information
services analysis that provides citizens, describing and classifying according to previous studies
the various information services localized in the different autonomous regions to finish developing
its own classification of electronic information services.
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1. INTRODUCCION

El desarrollo de la Sociedad de la Informacion y la toma de conciencia social sobre las
posibilidades que ofrece la incorporacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion
(TIC), ha supuesto una transformacién de la economia tradicional en una economia donde la
generacion de la riqueza o el poder se basa en la capacidad tecnolégica de las empresas,
instituciones y ciudadanos.

Asimismo, las posibilidades que el uso de las TIC brindan a las Administraciones para mejorar la
relacion entre las mismas y el ciudadano estd impulsando en gran medida la evolucion de la
Administracién Publica hacia un nuevo modelo, la Administracion Publica como prestadora de
servicios.

Este proceso de transicion ha llevado a que muchas Administraciones Publicas se encuentren
inmersas en complejos procesos de modernizacién para adaptarse a las nuevas exigencias del
entorno social, econdmico y tecnoldgico actual, realizandose estrategias, acciones e instrumentos
que dotan a los ciudadanos, empresas y administraciones, de un entorno propicio para la
evolucién a la Sociedad de la Informacion.

En este contexto, el desarrollo de la Sociedad de la Informaciéon y la denominada Administracion
Electrénica pasa a ser una de las prioridades de los gobiernos. Tanto en el contexto europeo,
nacional y autonémico se han producido diferentes iniciativas para impulsar tales desarrollos como
estrategias de dinamizacién econdémica y social.

En el Libro Verde sobre la informaciéon del sector publico en la sociedad de la informacion
presentado por la Comision Europea en 1999 se exponia claramente cémo el acceso a la
informacién publica contribuye a la movilidad de los trabajadores, al desarrollo del mercado
interior, a la creacion de una Europa de los ciudadanos, a la transparencia de la actuacion de la
Union Europea ante los ciudadanos y a proporcionar informacién de interés para empresas y de
interés general.

La Unién Europea ha ido fomentado, desde la constitucién de la Sociedad de la informacién, que
las TIC son un catalizador de la modernizacion administrativa y de la mejora de los servicios. Asi
pues, la administracion en linea forma parte del desarrollo de las politicas nacionales de la
Sociedad de la Informacion. Estudios comparativos ponen de manifiesto que los servicios publicos
basicos accesibles en linea, pasaron del 17% al 43% entre octubre de 2001 a octubre de 2003. La
revision del citado Plan, también pone de manifiesto las diferencias en la consecucion de los
objetivos ente los diversos paises de la Union.

La mejora de los servicios publicos es el principal reto de la administracién electrénica que no
pretende unicamente facilitar a los ciudadanos la obtenciéon de la informacién que emana de la
administracion, sino ademas, acortar los plazos de espera en las transacciones mejorando la
transparencia administrativa, como por ejemplo, las complicadas y a veces lentas contrataciones
publicas

De esta manera se abre un horizonte amplio, con posibilidades de mejorar y aumentar servicios,
de ahorrar tiempo y trabajo a medio y largo plazo pero que supone cuestionar, mejorar, ampliar y
renovar los métodos utilizados tradicionalmente en la Administracion publica.



En ese marco de los nuevos modelos de gestion de las Administraciones Publicas actuales, y a su
necesario servicio es donde ha cobrado una importancia excepcional la utilizacion de fuentes y
servicios de informacion. Eso es asi debido a que si bien es evidente la importancia de la
informacién en el funcionamiento de cualquier organizacion debido a la exigencia del manejo de
un numero cada vez mayor de informaciones y datos para la adopcion racional de decisiones.

Se ha realizado muchos estudios cuantitativos para conocer el uso de Internet por parte de
distintas Administraciones en la Administracion General del Estado por Munoz-Canavate (2003),
en la Administracion regional o Autonémica (Mufoz-Cafavate, 2003), o en la Administracién local
(Munoz-Cafavate, 2008) pero han sido muy pocos los estudios de tipo descriptivo que se han
realizado sobre las Administraciones Autonémicas y los tipos de servicios que se ofrecen en ellas.
Esa carencia de investigaciones al respecto justifica la eleccidén del tema de nuestro trabajo.

No se han descrito aun los tipos de servicios que se ofrecen en las Administraciones Autonémicas
y no se han estudiado el grado de desarrollo de la Administracion electrénica por lo que en este
trabajo se va a realizar un estudio y un analisis de los servicios de informacion electrénica en la
Administracién Autondmica en Espana.

Las nuevas tecnologias de la informacién y de las comunicaciones permiten el acceso universal
de la informacién por lo que las Administraciones Autondmicas utilizan estas herramientas como
plataformas para la gestién de tramites, realizacion de consultas, etc. Pero ademas de funcionar
como herramienta para conectar de forma rapida y sencilla al ciudadano con la Administracion, las
TIC constituyen un sistema de informacién en si mismo, ofreciendo todo tipo de informacion al
ciudadano para mejorar su dia a dia.

El estudio realizado tiene como objetivo general el estudio de los portales web de las
Administraciones Autondmicas espafolas y, mas en concreto, el analisis de los servicios de
informacién electrénica que proporcionan a los ciudadanos. De este modo, se pretende conocer
qué servicios de informacion ofrecen las Administraciones Autondmicas en sus portales web
distinguiéndolos de los demas tipos de servicios, como son los servicios de comunicacién y los
servicios de transaccion.

Los objetivos especificos a alcanzar con la realizacion del estudio son:

- Establecer un marco general de las politicas de informacion, mediante un estado de la
cuestién de los programas, planes e iniciativas que se han creado y aplicado en toda
Europa, inclusive Espafa, y que hacen posible la Administracion Electrénica.

- Identificar y extraer los distintos servicios que ofrecen los portales web de las
Administraciones Autonémicas.

- Describir y clasificar los servicios de informacion extraidos previamente segun los modelos
propuestos por el prof. José A. Merlo (1998) en el articulo: Servicios de Informacion en
linea para el desarrollo local y en el realizado por los profesores Chain Navarro y Munoz
Canavate (2008) en su trabajo: La Gestién de informaciéon en las sedes web de los
ayuntamientos espafioles.

- Ofrecer una clasificacion de los distintos servicios de comunicacidon, servicios de
transaccién, herramientas de informacion y los servicios de informacion mas comunes que
ofrecen las Administraciones Autondmicas. Con estos ultimos, los servicios de informacion,
se hace una propuesta de clasificacion para una mejor identificacion de los mismos.



Este trabajo de investigacion esta estructurado en varias partes. En la parte introductoria se
justifica la eleccion del tema, se exponen los objetivos —generales y especificos, la metodologia
utilizada para la elaboracion del trabajo, su estructura y el material bibliografico consultado.

En el apartado denominado Estado de la cuestion se enuncia lo que se entiende por
administracion electronica en Europa, aclarando el comienzo de la Administracion electronica en la
Unién Europea a través de las distintas iniciativas eEurope, que tratan de conseguir una Europa
donde todos sus ciudadanos tengan al alcance de la mano los beneficios de la sociedad de la
informacién para un mejor acceso a los servicios publicos. Ademas de las iniciativas realizadas
por la Unién Europea para desarrollar la sociedad de la informacién, se han descrito las distintas
iniciativas y politicas de informacién que se han realizado en Espafna, como son los planes Info
XXl, Espana.es, Moderniza, Avanza y por ultimo, el actual plan que se desarrolla en Espana el
Plan Avanza?2.

Todo este marco general sobre la administracion electronica se desarrolla para poder describir la
funcion vy los tipos de servicios que ofrecen las Administraciones Autonémicas en Espafia.es con
especial hincapié a los servicios de informacién electrénicos.

En el apartado de metodologia se ha divido en varias fases, la revisién bibliografica en busca de
articulos cientificos relativos al campo de estudio, los servicios de informacién electrénicos y la
Administracion electrénica. Se hizo uso basicamente de repositorios especializados en nuestro
campo de estudio, como es Library Information Science (e-LIS) y en bases de datos
especializadas también en nuestro campo, en este caso las Bases de datos del CSIC.

La siguiente fase trata de las busqueda de informacion oficial sobre Administracion electrénica,
haciendo uso de las paginas oficiales de la Comisién Europea y de la Unién Europea en el
apartado de Sociedad de la Informacién. Ademas para el estudio de las las iniciativas espafiolas
sobre Administracién electrénica también se hizo uso de las paginas oficiales del Consejo Superior
de Administracién electronica y las paginas del Plan Avanza.

La ultima fase se refiere a la busqueda bibliografica en busqueda de monografias relativas a los
temas en cuestion, localizando en la Biblioteca de la Facultad de Traduccion y Documentacén dos
grandes obras sobre Administracién electrénica e Informacién Administrativa, como son las obras
de la profesora de la Universidad de Granada, Maria Pinto y Gomez Camarero, La
ciberadministraciéon espafiola en la sociedad de la informacioén: retos y perspectivas (2005) que
aclara de manera brillante la situacion de la administracion electronica en Espafa y la obra de
José R. Cruz Mundet y Fernando Mikelarena, Informacion y Documentacion Administrativa.

En el apartado de resultados se desarrolla en varias fases también, primeramente identificando y
extrayendo los tipos de servicios que se ofrecen en las Administraciones Autondémicas,
diferenciando entre servicios de informacién y cualquier otro servicio ofrecido, tales como servicios
de comunicacion o transaccion.

La siguiente fase se desarrolla describiendo y clasificando segun estudios previos los distintos
servicios de informacién localizados en los portales web de las distintas Comunicaciones
Auténomas para terminar desarrollando una clasificacion propia de los servicios de informacién
electrénica.



Despues de leer y estudiar la diferente informacion recogida para la elaboracion de este trabajo de
investigacion se ha utilizado basicamente la ayuda de dos grandes articulos cientificos sobre la
Administracion electronica y los servicios de informacién, como son los articulos del profesor José
Antonio Merlo, “Servicios de informacion en linea para el desarrollo local” (1998) y de Chain
Navarro y Mufioz Cafavate en su articulo “La gestion de informacion en las sedes web de los
ayuntamientos espafioles” (2008).



2. ESTADO DE LA CUESTION

Los avances tecnoldgicos en nuestra época son cada vez mayores y la sociedad en general esta
integrada dentro de estos avances. La sociedad debe aprovechar esta serie de tecnologias no
solo como algo destinado unicamente al ocio sino que los debe contemplar como una serie de
herramientas utiles para todo tipo de acciones, ya sean laborales, educacionales, médicas, etc.

Sin duda alguna la sociedad en general se ha visto influenciada de alguna u otra forma por el uso
de Internet. Las diferentes instituciones y organizaciones de la sociedad como la educacion, el
comercio, las finanzas, las administraciones, etc., han tenido que cambiar sus esquemas
tradicionales para adaptarse a la actual sociedad de la informacioén. Se ha vuelto cotidiano el uso
de los servicios que brinda Internet. El pago de servicios basicos como la Luz Eléctrica y el
teléfono asi como distintas transacciones bancarias se han convertido en algo normal para
muchos.

La gestion de estos procesos ha cambiado radicalmente el modo de funcionamiento de la
Administracion, renovando las antiguas formas de relacionarse los ciudadanos o las empresas con
ella asi como las propias relaciones existentes entre las distintas administraciones y la forma de
trabajar de su personal. La modernizacion o transformacion continua del sector publico constituye
una necesidad de la sociedad actual que exige a su Administracién una mayor eficacia, eficiencia,
calidad y una mayor orientacién a la ciudadania; y todo ello en un entorno cambiante y complejo.

El gran reto de cambio futuro y de modernizacion exige una concepcion integral de la
organizacion, de sus funciones, de la estructura y de su cultura, de la direccion estratégica, de los
procesos de decision, de la calidad, de la gestion del capital humano y de la gestion del
conocimiento, de los procesos de prestacion de servicios a la ciudadania, de las tecnologias y de
los sistemas de informacion.

La incipiente informacién que se genera en la actual situacion histérica hace que la gestion de la
informacién sea cada vez mas importante debido primordialmente a que la informacién de calidad
es ahora mismo un activo esencial para acercar a la poblacion y a las empresas a las
administraciones.

Las posibilidades de transformacion que la sociedad de la informacién ofrece a las
Administraciones publicas son inmensas, desde nuevas formas de relaciones interadministrativas,
de cooperacion e interoperabilidad que agilizaran las gestiones y los procesos administrativos a la
influencia de los ciudadanos en la toma de decisiones en los gobiernos (Garcia Arribas y Lépez
Crespo, 2003) hasta la disponibilidad de servicios publicos de calidad orientados hacia los
administrados. En los ultimos afos, las diferentes Administraciones Publicas espafiolas (nacional,
autonémica y local) han acometido procesos de cambio que tratan de acercar los servicios a la
ciudadania por canales surgidos a partir de la aplicacidén de las nuevas tecnologias.

Con el uso de las nuevas tecnologias se ha creado una tendencia hacia la globalizacién de las
relaciones politicas, econdmicas, informacionales y sociales. El objetivo de esta interconexion
mundial compartiendo y transmitiendo conocimiento es conseguir un progreso econdmico sélido,
democracias fuertes, y en definitiva, el desarrollo sostenible para todos los paises. Sin embargo
esta politica global de informacion y conocimiento acarrea una gran division entre los paises
desarrollados que tienen una economia fuerte y por lo tanto poseen medios tecnolégicos, y los
paises que su economia no es tan fuerte y no pueden acceder a una infraestructuras tecnolégicas
minimas.



A este fendmeno se le conoce como «brecha digital» que acarrea el problema de que si un pais
no se sube al tren de las nuevas tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones se
distanciara de los demas paises y del progreso social y econdmico, ya que las TIC generan
informacién de forma progresiva que se convierte en conocimiento, que se traduce en progreso
economico y social.

Para poder responder a los desafios que nos plantea la globalizacién de la informacion las
Administraciones tienen el deber de hacer frente al desarrollo y expansién de la sociedad de la
informacién. Las Administraciones deben crear los cauces necesarios para que todos los
ciudadanos puedan formar parte de la Sociedad del Conocimiento, por lo que a su vez tienen que
ser los que impulsen y promuevan las nuevas tecnologias.

2.1. Administracion electronica

Segun la Unién Europea, en su escrito El papel de la administracion electrénica en el futuro de
Europa COM (2003) 567 final, la administracion electronica o «eGovernment» se define como la
utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en las administraciones
publicas, asociada a cambios en la organizacion y nuevas aptitudes del personal.

El objetivo es mejorar los servicios publicos, reforzar los procesos democraticos y apoyar a las
politicas publicas.

La Sociedad del Conocimiento se identifica claramente en las politicas y directrices europeas que
promueven una sociedad abierta y competitiva basada en la economia digital y poniendo especial
énfasis en la Administracién Electrénica como impulsora para la inclusion y la calidad de vida. Sin
duda, las TIC han irrumpido con fuerza en la sociedad y estan transformando rapidamente la
economia y las costumbres en los distintos ambitos de actuacién de la actividad diaria (ocio,
trabajo, etc.). Los habitos de los ciudadanos se adaptan rapidamente a los nuevos servicios que el
sector privado les ofrece a través de la red.

En este contexto, la Administracion Publica se posiciona como referencia en el liderazgo en
calidad e innovacion en la prestacion de servicios. A corto plazo, para cumplir la legislacion,
satisfacer las demandas de los ciudadanos y aumentar los niveles de productividad. A medio y
largo término, como motor y transmisor a los agentes sociales y econdémicos para seguir en un
proceso de mejora continua que permita a Europa competir en un marco econémico globalizado y
mantener la Sociedad del Conocimiento.

Por ejemplo, con la eficiencia y la competencia de los servicios publicos a través del mercado
electrénico se pueden ahorrar millones de euros que pueden reinvertirse en bienes y servicios
publicos, contribuyendo asi al crecimiento econdmico. Al mismo tiempo, mejoran la transparencia
y la responsabilidad de los servicios publicos.

Los servicios de la administracidn electronica abarcan cualquier tipo de servicio, en cualquier
momento, 24 horas al dia y 7 dias a la semana (24X7), desde cualquier lugar, y desde multitud de
dispositivos de acceso, tales como el ordenador, el teléfono movil, television digital, PDA, etc. En
otras palabras, las tecnologias posibilitan un modo de participacion ciudadana mas democratico
(Martin Gonzalez y Gémez Diaz, 2008).



Un modo de participacion mas democratico por parte del ciudadano en la Administracion que se
puede definir como democracia electrénica, que consiste en un conjunto de aplicaciones de
Internet que intentan ofrecer canales para la participacion de los ciudadanos en la toma de
decisiones de las administraciones publicas (Canals, 2001, p. 7).

Esta democracia electrénica que es posible en la administracion electronica permite al sector
publico mantener y reforzar el buen gobierno en la sociedad del conocimiento. Esto significa:

1. Un sector publico abierto y transparente: administraciones inteligibles y que rinden cuentas
a los ciudadanos, abiertas a la participacién y al escrutinio democraticos.

2. Un sector publico que esta al servicio de todos: un sector publico centrado en el usuario
sera incluyente, es decir, no excluira a nadie de la prestacion sus servicios y respetara a
todos en tanto que individuos facilitando servicios personalizados.

3. Un sector publico productivo que ofrezca un valor maximo a cambio del dinero del
contribuyente: esto implica que no se perdera tanto tiempo haciendo colas, se reduciran
drasticamente los errores y se dispondra de mas tiempo para el servicio profesional cara a
cara, con lo que el trabajo de los funcionarios resultara mas satisfactorio.

En resumen, la administracion electronica es un medio de contribuir a establecer un sector publico
mas abierto, incluyente y productivo, ajustado a la idea de buen gobierno. Esta es la condicién
previa para crear un sector publico preparado para el futuro. (Liikanen, 2003)

2.2. Administracion Electrénica en la Uniéon Europea

La politica europea para el desarrollo de la administracion electrénica tiene como origen el
documento redactado por Jaques Delors, en ese momento presidente de la Comunidad Europea,
Crecimiento, competitividad y empleo. Retos y pistas para entrar en el siglo XXI (1993) o mas
conocido como Libro Blanco de Delors, donde se plantea una reflexién politica sobre la sociedad
de la informacion. En este programa es donde se empiezan a construir los cimientos de la relacion
entre el sector publico y el privado para acelerar la creacién de las llamadas autopistas de la
informacioén y desarrollar los correspondientes servicios para los ciudadanos.

Otro pilar basico para el desarrollo de la administracion electrénica fue la publicacion del Libro
verde sobre el acceso a la informacion sobre el sector publico en la sociedad de la informacion
(1998), donde se deja constancia de la necesidad de mejorar el acceso, la difusion y la
explotacion de la informacién sobre el sector publico en Europa.

Con esta base, la Unién Europea se plantea la creacion de una Europa donde todos sus
ciudadanos tengan al alcance de la mano los beneficios de la sociedad de la informacion para un
mejor acceso a los servicios publicos. A esta iniciativa se le da el nombre de eEurope.

Los objetivos principales de la iniciativa eEurope son:

e Conectar a la red y llevar la era digital a cada ciudadano, hogar y escuela y a cada
empresa y administracion.



* Fomentar la formacién digital, basada en un espiritu emprendedor dispuesto a financiar y
desarrollar las nuevas ideas.

¢ Velar por que todo el proceso sea socialmente integrador, afirme la confianza de los
consumidores y refuerce la cohesion social.

La cumbre de Lisboa de Jefes de Gobierno europeos de marzo de 2000 fue, sin duda, el origen
del incremento del interés por parte de las administraciones en avanzar en el desarrollo de
servicios de gobierno electronico. Donde se fijé el convertir a Europa en la economia mas
competitiva y dindamica basada en el conocimiento.

La iniciativa eEurope se concentra en las acciones que pueden reducir las desigualdades entre los
Estados miembros de la Unidn Europea en términos de acceso y de utilizaciéon de Internet, y en
las que la adopcién de estrategias comunes para resolver los problemas es un deber prioritario
para la promocion de la Sociedad del Conocimiento en Europa.

Para lograr estos objetivos la iniciativa eEuropa considerd necesario utilizar tres métodos:
« Acelerar la creacion de un entorno legislativo adecuado.
* Apoyar nuevas infraestructuras y servicios en toda Europa.
e Aplicar el método abierto de coordinacion y evaluacion comparativa (benchmarking).

Para conseguir estos objetivos en el marco de la iniciativa eEurope la Comision Europea elaboré
un informe, Plan de Accién eEurope 2002 (COM (2000) 48 Final) donde se definen las 10 lineas
de accion clasificadas segun los objetivos mas arriba expuestos y donde la Uniéon Europea debe
trabajar y tomar las medidas necesarias para conseguir los objetivos. Estas lineas de accién son:

Cuadro 1: Lineas de accion del Plan de Accién eEurope 2002

Una Internet mas rapida, barata y segura
1. Acceso a Internet mas rapido y barato
2. Una Internet mas rapida para investigadores y estudiantes
3. Redes seguras Yy tarjetas inteligentes

Invertir en las personas y en la formacién
4. Acceso de la juventud europea a la era digital
5. Trabajar dentro de una economia basada en el conocimiento
6. Participacion de todos en la economia basada en el conocimiento

Estimular el uso de Internet
7. Acelerar el comercio electrénico
8. La Administracion en linea: ofrecer acceso electrénico a los servicios publicos
9. Lasanidad en linea
10. Contenidos digitales europeos para las redes mundiales
11. Sistemas de transporte inteligentes




Como podemos observar el punto 8 estd dedicado a la “Administraciéon en linea” donde se
especifican los compromisos concretos a realizar por parte de los Estados miembros en relacion a
esta linea de trabajo que vamos a estudiar.

¢ Informacion publica en linea, incluida la informacion juridica, administrativa, cultural,
medioambiental y sobre trafico.

« Acceso electrénico generalizado a los principales servicios publicos basicos.

* Procedimientos administrativos simplificados en linea para las empresas (por ejemplo,
procedimientos rapidos para la creacion de empresas).

¢ Desarrollo de un planteamiento coordinado acerca de la informacion sobre el sector
publico, incluida la informacién a nivel europeo

» Fomento de la utilizacion de programas de fuentes abiertas en el sector publico y de las
mejores practicas de administracion electronica mediante el intercambio de experiencias
en toda la Unién Europea a través de proyectos como IDA (Intercambio de Datos entre
Administraciones).

« Fomento de la utilizacion de la firma electronica en el sector publico.

¢« Todos los tramites principales con la Comision Europea deben facilitarse en linea
(financiacién, contratos de investigacion, contratacion personal y adjudicacién de
contratos).

Los objetivos de eEurope 2002 se han ido evaluando de forma regular, a lo largo de los tres afios
que ha durado el plan, a través de la practica del benchmarking, que es un proceso de evaluacion
comparativa de los servicios que ofrecen las organizaciones.

Sucede al plan eEurope 2002 el plan de acciéon eEurope 2005: Una sociedad de la informacién
para todos, orientado sobre todo hacia la extensién de la conectividad a Internet en Europa. El
nuevo plan de accion, aprobado por el Consejo Europeo de Sevilla en junio de 2002, pretende
traducir esta conectividad en un aumento de la productividad econdémica y una mejora de la
calidad y la accesibilidad de los servicios en favor del conjunto de los ciudadanos europeos,
basandose en una infraestructura de banda ancha segura y disponible para la mayoria.

Con este plan de accién, los usuarios ocupan una posicion de privilegio, debido a que contiene
medidas relativas a la inclusion digital en todas sus lineas de accion. eEuropa 2005 garantiza la
prestacion multiplataforma de los servicios y con ello pretende que todos los ciudadanos accedan
a los servicios, especialmente los servicios publicos en linea, ya sea por ordenador, televisiéon o
teléfonos moviles.

Es decir, lo que pretende eEurope 2005 es estimular los servicios, aplicaciones y contenidos que
creen nuevos mercados, reduzcan los costes y, en ultima instancia, incrementen la productividad
en toda la economia.



eEurope 2005 se organiza en dos lineas de accion:

Fomentar los servicios, aplicaciones y contenidos, incluyendo tanto los servicios publicos
en linea como los negocios electronicos.

Aborda la infraestructura de banda ancha y las cuestiones relativas a la seguridad.

Estas dos lineas de accion se dividen a su vez en mas acciones encaminadas a conseguir los
objetivos propuestos por este plan de accion:

1

Medidas politicas para garantizar que la legislacion no sea un obstaculo para los nuevos
servicios, reforzar la competencia y la interoperabilidad.

* Conexion en banda ancha de las administraciones publicas (e-government), los centros
escolares y los centros de salud.

e Servicios publicos interactivos, accesibles a todos y ofrecidos a través de multiples
plataformas.

* Servicios de aprendizaje en linea (e-learning).

* Prestacion de servicios sanitarios en linea (e-health).

* Un marco dinamico para los negocios electrénicos (e-business).
e Creacion de un grupo operativo sobre ciberseguridad.

eEurope facilitara el intercambio de experiencias, buenas practicas y proyectos de
demostracion, Se ejecutaran proyectos encaminados a acelerar la instalaciéon de
aplicaciones e infraestructuras de vanguardia.

Se efectuaran seguimientos de las medidas politicas a través de evaluaciones
comparativas (benchmarking) de los progresos realizados en el cumplimiento de los
objetivos.

Coordinacion de politicas digitales existentes. Se crea un grupo de direccion de eEurope
para un seguimiento de los avances conseguidos en el plan de accion de eEurope 2005.

Con todo esto, lo que viene a decir el plan de accion eEurope 2005 es que tiene como propdsito la
implantacién de unos servicios publicos en linea modernos lo que se refiere a su vez a conseguir
una administraciéon en linea (e-government) para la cooperacion entre el ciudadano y las
administraciones, servicios de aprendizaje electronico (e-learning) que fomente la educacién en la
utilizacion y uso de las tecnologias desde las escuelas europeas, servicios electronicos de salud
(e-health) alcanzar un marco dinamico para los negocios electrénicos (e-business).
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En cuanto a la Administracién en linea (e-government), tema objeto de nuestro trabajo de
investigacion, se proponen una serie de acciones:

* Conexion de banda ancha: Los Estados miembros se esforzaran por disponer de
conexiones de banda ancha para todas las administraciones publicas.

* Interoperabilidad: Creacion de un marco de interoperabilidad para facilitar la prestacion de
servicios panaeuropeos de administracion electrénica a ciudadanos y empresas. Donde se
incluyan los contenidos de informacién y las politicas recomendadas para combinar los
sistemas de informacion de las administracién publica de toda la Union Europea. Ademas,
fomentara el uso de programas de fuente abierta.

* Servicios publicos interactivos: Se debe garantizar que los servicios publicos basicos sean
interactivos, accesibles a todos y exploten las posibilidades tanto de las redes de banda
ancha como del acceso multiforma.

* Contratacion publica: Los Estados miembros deben efectuar por medio electronicos una
parte significativa de la contratacidn publica y asi se podra rebajar costes mediante el uso
de Internet.

* Puntos de acceso publico a Internet (PAPI): Se debe ofrecer a los ciudadanos un facil
acceso a los puntos de acceso publicos a Internet en sus municipios.

e Cultura y turismo: Se definirdn unos servicios electronicos para promover Europa y ofrecer
una informacion publica de facil utilizacién. Se basaran en interfaces interoperables,
utilizaran comunicaciones de banda ancha y seran accesibles desde cualquier tipo de
terminal digital.

La Comision Europea propuso un nuevo marco estratégico, i2010 — Sociedad de la informacion
europea para el crecimiento y el empleo, donde se promueve un desarrollo sostenible y una
mejora de los servicios publicos y de la calidad de vida.

Todo esto a través de la construccién de un Espacio unico Europeo de la Informacion que
promueva un mercado interior abierto y competitivo para la sociedad de la informacion, invirtiendo
en innovacion sobre las TIC para fomentar el crecimiento y la creacion de empleos de calidad.

Para lograr el objetivo de una Sociedad de la Informacion que sea incluyente, ofrezca servicios
publicos de gran calidad y promueva la calidad de vida, la Comision propone, entre otras cosas:

e Publicar unas orientaciones politicas sobre accesibilidad electrénica (e-accesibilidad) y
cobertura de la banda ancha con el fin de facilitar la utilizacion de los sistemas TIC por un
mayor numero de personas (2005);

» Proponer una iniciativa europea sobre inclusion digital (e-inclusién) que aborde la igualdad
de oportunidades, las calificaciones en materia de TIC y las fracturas regionales (2008);

» Adoptar un plan de accion sobre administracion electrénica y orientaciones estratégicas
sobre los servicios publicos basados en las TIC (2006). Pondra en marcha proyectos de
demostracion para someter a prueba, a escala operativa, soluciones tecnoldgicas, juridicas
y organizativas que permitan ofrecer servicios publicos en linea (2007);
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« Establecer, como primer paso, tres «iniciativas insignia» sobre el tema de las TIC y la
calidad de vida: la atencidén a las personas en una sociedad que envejece, el transporte
seguro y limpio, y concretamente el automévil inteligente, y las bibliotecas digitales, con
idea de fomentar la diversidad cultural (2007).

En cuanto a los objetivos especificos en materia de administracion electrénica el plan se centra en
cinco lineas de actuacion:

Acceso a todos los ciudadanos:

Conseguir que a través de la implantacion de la administracion electrénica todos los ciudadanos
se beneficien de unos servicios de confianza e innovadores y el acceso sencillo a ellos para
todos.

Establecer las herramientas clave:

Se deben disponer de herramientas clave, como los sistemas de identificacion electrénica para
garantizar un acceso autentificado, interoperable, seguro y sencillo a los servicios publicos.

Implantacién de servicios de gran repercusion:

La prestacion de determinados servicios constituye un avance significativo para los ciudadanos,
las empresas y las administraciones. Como es el caso de la contratacion publica, que se
pretende que sean accesibles en linea todos los contratos publicos de todos los Estados
miembros.

Mayor eficiencia

Los Estados miembros se han comprometido a lograr una mayor eficiencia, mediante un uso
innovador de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacién (TIC), y a reducir
sustancialmente la carga administrativa.

Mayor participacion en el proceso democratico de decision:

Las TIC encierran un potencial considerable para implicar a un mayor nimero de personas en el
debate publico y la toma de decisiones politicas. A fin de aprovechar ese potencial, el plan de
accion propone respaldar proyectos de utilizacién de las TIC destinados a incrementar la
participacién de los ciudadanos en la vida democratica.

La ciberadministracion es un sector muy influyente debido al importante ahorro econémico que
supone. El sector publico constituye un campo experimental muy interesante para las Tecnologias
de Informacién y de las Comunicaciones ya que conforman el primer depositario y generador de
contenidos en Europa (Martin Gonzalez, 2009).

En el plan de accion 20710 tienes entre sus objetivos proporcionar 20 tipos de servicios
interactivos orientados a la ciudadania y a las empresas:
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Tabla I. Tipos de servicios europeos de administracion electronica

Impuesto sobre la renta: declaraciones, notificaciéon de los ingresos imponibles
Servicios de busqueda de empleo de las Oficinas de empleo

Cotizaciones de la seguridad social

A los Documentos personales: pasaporte y permiso de conducir

Matriculacion de vehiculos: nuevo, usado, vehiculos importados

Solicitud de permiso de construccién

Declaracion a la policia: p. ej. En caso de robo

Bibliotecas publicas: disponibilidad de catilogos, instrumentos de busqueda
Certificados: nacimiento, matrimonio

Inscripeidn en la ensefianza superior/universidad

Notificacion de mudanza: cambio de domicilio

Servicios relacionados con la sanidad

Cotizaciodn social de los empleados

Impuesto de sociedades: declaracion, notificacion

A las IVA: declaracion, notificacion

Registro de nuevas empresas

Presentacion de datos a las Oficinas estadisticas

Declaraciones de aduanas

Permisos de medio ambiente (incluida la presentacion de informes)
Licitaciones

ciudadanos

empresas

Fuente: Yolanda Martin Gonzalez, 2009

En la actualidad, la Comision Europea esta desarrollando la denominada Agenda Digital con la
que propone explotar mejor el potencial de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) para favorecer la innovacion, el crecimiento econdmico y el progreso. Constituye uno de los
siete pilares de la Estrategia Europa 2020 que fija objetivos para el crecimiento de la Unidn
Europea de aqui a 2020.

Tiene como principal objetivo desarrollar un mercado unico digital para dirigir a Europa hacia un
crecimiento inteligente, sostenible e integrador. Ademas trata de reforzar la interoperabilidad de los
dispositivos, aplicaciones, repositorios de datos (Europeana), servicios y redes, asi como
consolidar la confianza y la seguridad en linea.

A pesar de la crisis actual, se siguen promoviendo el acceso a Internet rapido para todos, ademas
de invertir en investigacion e innovacion para salir de ella, fomentando la cultura, las competencias
y la integracion digital.

2.3 Administracion electrénica en Espana

En el &mbito nacional espanol se han sucedido distintas iniciativas orientadas a difundir los retos y
oportunidades de la Sociedad de la Informacion.

En el afio 2000, y en linea con las iniciativas europeas en materia de Sociedad de la Informacion,
se desarroll6 a nivel nacional el Plan Info XXI (2001-2003), reconocido como un plan
excesivamente complejo para su gestion, y que adolecia de mecanismos de coordinacion entre
los diferentes departamentos y organismos.
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Grafico 1: Desarrollo de iniciativas de Administracion Electrénica en Espaiia

Espania.es Plan

Meoderniza
Plan Avanza

acta

Fuente: Consejo Superior de Administracion Publica

Info XXI

El Gobierno aprobd, en diciembre de 1999, la Iniciativa Estratégica para el Desarrollo de la
Sociedad de la Informacion Info XXI, en la que se recogian las diferentes actuaciones previstas en
el ambito de la Administracion general del Estado para contribuir al desarrollo de la Sociedad de la
Informacion. La Iniciativa se concretd en el Plan de Accion 2001- 2003 «Info XXI: la Sociedad de la
Informacion para todos», que se presentd en enero de 2001.

El Plan de Accién Info XXI se desarrolla en colaboracion con las Comunidades Auténomas y el
sector privado, y esta coordinado con la iniciativa e-Europa aprobada por el Consejo Europeo de
Jefes de Estado y de Gobierno.

El impulso al desarrollo de la Sociedad de la Informacién en funcién actua este plan de accién se
articula en 4 grandes puntos:

* El acceso y la formacion de todos los ciudadanos en el uso de las nuevas TIC, para
disfrutar de todas las ventajas de los nuevos servicios de la Sociedad de la Informacion.
Todos los ciudadanos son beneficiarios de estas iniciativas, desde los jovenes aun
inmersos en la fase educativa hasta los colectivos potencialmente mas expuestos al
riesgo de «infomarginacién».

Hay muchas acciones dirigidas para los ciudadanos, entre las mas destacables las acciones de
alfabetizacion digital proporcionando cursos de formacion para acercar las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicacion a los ciudadanos. También se crean puntos de acceso publico a
Internet en bibliotecas, se implanta Internet en la ensefianza, etc.

* La incorporacion por las empresas de las nuevas TIC, fuente de productividad y
herramientas basicas de competitividad.

e La potenciacion de la Administracion electrénica, a todos los niveles: Administracion
general del Estado, Administracion autonomica y Administracion local.
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Se hace hincapié en el fomento del acceso de los ciudadanos a los servicios que prestan las
administraciones publicas a través de las nuevas tecnologias, en especial a Internet. Con estas
iniciativas se mejora la eficiencia en la gestion interna y la calidad de los servicios prestados a los
ciudadanos, y se avanza en una mayor cooperacién e intercambio de informacion entre las
administraciones publicas en sus diferentes niveles.

Ademas se plantean una serie de objetivos a cumplir, como la introduccién plena de las nuevas
tecnologias y la Sociedad de la Informacion en todas las areas de la Administracion, la creacion de
una Intranet Unica para toda la Administracion General y el fomento del acceso de los ciudadanos
a los servicios que prestan las administraciones publicas a través de las TIC.

* El fomento de los contenidos digitales: Espafia en la red. Las acciones que se van a
desarrollar son de tres tipos:

o Impulsar el desarrollo de nuevos sistemas, contenidos y herramientas digitales.
o Favorecer la creacién de contenidos propios en las lenguas espanolas.

o Potenciar el desarrollo de las tecnologias de la lengua.

Comisién Soto

En 2003 se encargd a un grupo de expertos, presidida por Juan Soto, la redacciéon de un informe
evaluador para evaluar el cumplimiento del plan Info XXI y proponer nuevas medidas para
elaborar una lista de recomendaciones que ayuden a aumentar el desarrollo de la llamada
Sociedad de la Informacion

Dicho informe se solicitd para detectar las barreras que frenan el desarrollo de la Sociedad de la
Informacion en Espana y con el objetivo de estimularla con una bateria de medidas concretas
aplicadas a los distintos frentes de actuacion: ciudadanos, empresas y administracion.

Tras cuatro meses de trabajo, esta comisiéon formada por 10 expertos de reconocido prestigio en
Espafa recabé mas de 5.000 aportaciones y propuestas de ciudadanos y de empresas, analizo la
situacion de la Sociedad de la Informacion en Espafia en comparacion con la de otros paises. Tras
estudiar toda esta informacion detectd una serie de potencialidades y desarrolld6 una serie de
propuestas.

El informe propuso dar un “golpe de timén en la gestion” del desarrollo de la Sociedad de la
Informacion. Instd a la Administracion a:

1. Elaboracién y lanzamiento de un nuevo plan. En concreto, se plantea la creacién de un
nuevo plan, para sustituir al Plan Info XXI, donde se deben incluir objetivos medibles,
recursos suficientes y mecanismos de seguimiento, ademas de programas con resultados
a corto plazo, pero al mismo tiempo con iniciativas de impacto a largo plazo.

2. Que se dote de suficiente liderazgo politico. La comisiéon de expertos propuso alcanzar un
pacto nacional con partidos politicos, sindicatos, patronales, asociaciones de usuario y
todos aquellos que estén vinculados con la Sociedad de la Informacion.
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3. Que se cuente con la organizacion y medios necesarios. Proponen un esquema de gestion
dedicado, con recursos suficientes y responsables claros, capacidad de ejecucion
suficiente y bajo una sola direccién. Aunque consideran que el Gobierno es quien debe
concretar ese esquema de gestion, si proponen que sea el Ministerio de Ciencia y
Tecnologia quien se responsabilice de la gestion de dicho plan, asi como de crear un grupo
de expertos que asesore al Ministerio como elemento critico.

4. Desarrollar un plan de comunicacién. Se sugieren dos medidas: disefiar una marca comun
y lanzar una campafa de comunicacién masiva

5. Potenciar la formacion.

6. Apostar por la administracion electrénica. La comision propone acelerar la implantacion del
DNI electrénico y establecer una disciplina para que las administraciones se comprometan
periodicamente a llevar a Internet cada vez mas servicios. Ademas, se considera la
migracién de las transacciones que la Administracion realiza de forma interna y las que
realiza con ciudadanos o empresas, es decir, de forma externa, hacia canales
exclusivamente electrénicos. Por ultimo, el informe sugiere aprovechar la capilaridad de la
Administracioén para llegar a los hogares de los funcionarios mediante la oferta de paquetes
de infraestructura y conectividad a Internet en condiciones ventajosas para los empleados
publicos.

7. Equiparar legalmente el “mundo Internet” al “mundo fisico”. Establecer un proceso continuo
que permita adaptar las posibles limitaciones legales por Internet, como sucede
actualmente con los procesos judiciales, los medios de pago electronicos o el voto
electrénico.

8. Acelerar la entrada de los ciudadanos en Internet.
9. Impulsar las TIC en las empresas.

10. Contribuir a la Integracién social. El objetivo de esta medida es reducir la brecha digital.
Partiendo de la base de que las nuevas tecnologias suponen una oportunidad para los
colectivos desfavorecidos, la comision propone facilitar el acceso a éstas como vehiculo de
integracién social.

Esparia.es

Tras las negativas conclusiones de la Comisién Soto respecto a los resultados del Plan Info XXI,
el Gobierno hace publico un Plan de Choque, Espafa.es (2004-2005), con el que trata de
impulsar la Administracién Electrénica. Este se fortalecera con el Protocolo de Coordinacién de
Actuaciones firmado por los ministerios de Ciencia y Tecnologia y de Administraciones Publicas,
que nace con vocacion de coordinar el conjunto de iniciativas del nuevo plan.

Las 19 iniciativas de que consta el Plan de Choque pivotan sobre cuatro grandes ejes, a saber,
facilitar el acceso publico a los usuarios, impulsar el desarrollo de servicios para los usuarios,
facilitar el intercambio de informacién entre las Administraciones Publicas y apoyar la
reorganizacién interna de las Administraciones Publicas. Todo ello bajo la premisa de que exista
un marco de colaboracion y seguimiento continuo y constante. Las 19 iniciativas son:
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e Acceso publico a los usuarios
1.- DNI electrénico
2.- Puntos de acceso web gratuitos en las oficinas de registro y atencion al publico

* Desarrollo de servicios
3.- Servicios publicos basicos establecidos por la UNE
4.- Cartas de servicios electréonicas
5.- Perfeccionamiento del Portal del Ciudadano
6.- Lenguas cooficiales e internacionales en las webs de la Administracién
7.- Accesibilidad a las personas con discapacidad
8.- Formularios, registros, notificaciones telematicas
9.- Pagos via Internet

* Intercambio de informacién entre las Administraciones publicas
10.- Certificados telematicos
11.- Transmisiones de datos
12.- Portal de servicios para las Entidades Locales
13.- Integracion de las Tl en la comunicacion interna

* Reorganizacion interna de las Administraciones publicas
14.- Portal del Empleado Publico
15.- Reforma del Consejo Superior de Informatica
16.- Coordinacién de las Administraciones Territoriales
17.- Revisién de los procedimientos administrativos para prestaciéon via
telematica
18.- Apoyo técnico a los distintos Ministerios
19.- Archivo de documentacion electrénica

El Ministerio de Administraciones Publicas, por su parte, puso en marcha el Plan de
Modernizacion Tecnolégica de la Administracién Publica 2004-2007, denominado Plan Conecta.
Su objeto es la modernizacion de la Administracion del Estado antes del 2007 vy, para ello, gira en
torno a cinco grandes ejes:

¢ La Administracion Electrénica.

« El rediseio de procesos.

* La atencion multicanal a los ciudadanos.

e Laformacion de los Empleados publicos.

e La coordinacion y cooperacion entre Administraciones Publicas.
El Plan esta integrado por cinco proyectos:

e Certifica: Desarrollo de un sistema de intercambio electronico de datos entre AA.PP. Y con
el ciudadano.

* eDNI: Implantacion del Documento Nacional de Identidad Electrénico.
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e Cijudadano.es: Acercar la Administracion al ciudadano, facilitando su interaccién con ella a
la hora de ejercitar un derecho o cumplir una obligacion.

* Simplifica: Configurar una gestion publica racional y eficiente que favorezca el pleno
desarrollo personal, econémico y social del ciudadano, eliminando barreras y cargas, y
fomentando su participacion en las decisiones publicas.

* Map en Red:. Actualizacion y mejora tecnoldogica del Ministerio de Administraciones
Publicas, tanto en la red de comunicaciones como en sus portales de Internet y de los
servicios que estas infraestructuras soporten.

Plan Moderniza

El Plan Moderniza es una propuesta impulsada por el Ministerio de Administraciones Publicas
para el periodo 2006-2008, con el fin de mejorar y modernizar la Administracién para ponerla a la
altura de las necesidades de los ciudadanos.

El Plan establece un conjunto de 16 medidas que actuan sobre los siguientes ambitos; la
organizacion de la Administracion, la funcion publica y la relacion con los ciudadanos. A
continuacion, se muestra de manera grafica la estructuracion de dichas medidas en cada uno de
los ambitos de actuacion:
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Grafico 2: Medidas Plan Moderniza

ORGANIZACION

1. Reforma de la administracion periférica

2. Observatorio de la calidad de los servicios plUblicos
2 medidas

FUNCION PUBLICA

Estatuto basico de los empleados plblicos
Plan Especial de Medidas para la AGE

oW

2 medidas

Administracion Electrénica

5. Ley de administracidn electrénica

6. Plan de servicios digitales asociados al DMI electrénico
Simplificacion de tramites ciudadanos

7. Red de oficinas inteqgradas (Red 060)

8. Eliminacién del papel en los tramites ciudadanos

REL ﬁCléN CON 9. Sustitucién de documentos por declaracidn del solicitante
EL CIUDADANO 10. Redisefio de tramites ciudadanos del AGE
Agilizacion de procedimientos administrativos
12 medidas 11. Redisefio de procedimientos de gestién del personal

12.Sistema de tramitacion telematica para Ministros y Altos Cargos
13. Red interadministrativa
14. Ayuda ala modemizacidn de entidades locales
Transparencia, participacion y calidad
15. Consulta publica de proyectos normativos o decisiones del gobiernc
16. Creacidn de foros de debate
Fuente: Consejo Superior de Administracion Electronica

Una de las medidas ejecutadas en el Plan Moderniza es la elaboracion de la Ley de acceso
electrénico o LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos. Esta ley insta a todas las administraciones a ofrecer sus servicios al publico y
a proveerse de los medios necesarios para que los ciudadanos puedan relacionarse
electrénicamente con todos los organismos publicos. Lo que le da a los ciudadanos el derecho de
relacionarse con las Administraciones Publicas por medios electrénicos.

Esta ley impulsara que la administracion sea mas facil, mas agil y mas eficaz, y a su vez hara que
los tramites y procedimientos puedan realizarse desde cualquier lugar, en cualquier momento.
Todo esto gracias a la generalizacion de la firma electronica y la cooperacion entre las diversas
administraciones del Estado.

Los puntos mas destacables de la ley son, segun Martin Gonzalez (2011):
* Plan de servicios digitales para el desarrollo del DNI electrénico.

* Implantacion de la Red de Oficinas Integradas de Atencién al Ciudadano (Red 060) que
contara con un nimero unificado telefénico 060 y el portal www.060.es.

« Eliminacion del papel en cierto tipo de tramites: empadronamientos, fotocopias del DNI,
pagos electronicos, formularios electrénicos, etc.
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Plan Avanza

El Plan Avanza, impulsado por el Ministerio de Industria y la entidad publica Red.es, se orienta a
conseguir la adecuada utilizacién de las TIC para contribuir al éxito de un modelo de crecimiento
econdémico basado en el incremento de la competitividad y la productividad, la promocion de la
igualdad social y regional y la mejora del bienestar y la calidad de vida de los ciudadanos.

El Plan Avanza se integra en el eje estratégico de impulso al [+D+i
(Investigacion+Desarrollo+innovacién) que ha puesto en marcha el Gobierno a través del
Programa Ingenio 2010.

El Plan se estructura en cuatro lineas estratégicas; Ciudadanos, PYME, Administracion
Electrénica y Educacion. Para desarrollar tales lineas, se estructura en torno a cinco grandes
areas de actuacion:

* Hogar e Inclusién de Ciudadanos: Donde se propone aumentar la proporciéon de hogares
equipados y que usan las TIC de forma cotidiana, ademas de incrementar el conocimiento
de los beneficios de la Sociedad de la Informacién entre los ciudadanos, asii como la
proporcion de personas que utilizan las TIC en su vida diaria.

* Economia Digital: Persigue el incremento del grado de adopcién de las TIC por parte de
las PYMES en los procesos de negocio, un ejemplo seria impulsar la implantaciéon de la
factura electronica.

e Educacion en la Era Digital: Donde se fomentan los servicios de aprendizaje en linea (e-
learning) y fomentando la formacién en las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion desde las edades mas tempranas.

» Servicios Publicos Digitales: Trata de conseguir una Administracion Electronica
completamente desarrollada, garantizar el derecho de ciudadanos y empresas a
relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas y transformar una
educacién basada en modelos tradicionales en una educacion y cimentada en la Sociedad
de la Informacion.

» El nuevo Contexto Digital: Pretende extender las infraestructuras de telecomunicaciones
en areas con demanda desatendida, extender la Banda Ancha y la movilidad, aumentar el
grado de concienciaciéon, formaciéon y sensibilizacion de los ciudadanos, empresas y
Administraciones Publicas, en materia de seguridad de las TIC e impulsar la identidad
digital.

Plan Avanza2

El Plan Avanza ha logrado que el sector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion se convierta, como sector estratégico, en motor e impulso del desarrollo de los demas
sectores de la economia espafola. La Sociedad de la Informacion, como elemento necesario en
cualquier actividad econdmica o industrial y hace que sea un elemento esencial para ansiada
recuperacion econdémica.
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El Gobierno aprobé la Estrategia 2011-2015 de Avanza 2 para situar a Espafia como lider en el
uso de productos y servicios TIC avanzados. La Estrategia 2011-2015 centra sus esfuerzos en
diez objetivos, entre los que se encuentra generalizar la Administracién electrénica, y fortalecer el
sector de los contenidos digitales.

Uno de los principales objetivos del Plan AvanzaZ2 es contribuir a la recuperacion econdmica de
nuestro pais gracias al uso intensivo y generalizado de las TIC, ademas de la sostenibilidad y el
ahorro energético.

Tiene como reto el aprovechamiento del impulso del desarrollo de sector para la consolidacién de
una industria TIC propia y especializada en sectores estratégicos y siempre volcado en la PYME.

Las iniciativas de Avanza2 se agrupan en cinco ejes de actuacion:

* Desarrollo del sector TIC: Tiene como objetivo apoyar a empresas que desarrollen nuevos
productos, procesos, aplicaciones, contenidos y servicios TIC, promoviendo, como
prioridades tematicas basicas, la participacién industrial espafiola en la construccién de la
Internet del Futuro y el desarrollo de contenidos digitales. Dentro de este eje se financiaran
programas de innovacion ligados a la Sociedad de la Informaciéon que permitan seguir
avanzando en la mejora de la competitividad del sector TIC y del conjunto de nuestra
economia a escala internacional.

e Capacitacion TIC: Persigue incorporar masivamente a la Sl tanto a ciudadanos como a
empresas, con una prioridad reforzada en las pymes y sus trabajadores. Dentro de este
eje, se reforzara la prioridad de incorporacién a la Sl de colectivos especiales, personas
con discapacidad y mayores, asi como la extensién de los beneficios de las TIC en las
microempresas.

* Infraestructura: Donde reforzara el impulso al desarrollo y la implantacion de la Sl en
entornos locales, mejorando la prestacion de los servicios publicos electronicos al
ciudadano y las empresas mediante el uso de las TIC. Asimismo, se extendera la adopcion
de la TDT de cara a la plena sustitucion de la TV analdgica por la digital, en el marco del
Plan Nacional de Transicion a la TDT. Igualmente, se reforzara el desarrollo y aplicacién de
la nueva normativa de infraestructuras comunes de telecomunicaciones (ICT) en edificios y
canalizaciones de telecomunicaciones en dominio publico.

* Confianza y Seguridad: Persigue el doble objetivo de reforzar la confianza en las TIC entre
ciudadanos y empresas, mediante politicas publicas de seguridad de la informacién, y
fomentar la accesibilidad de los servicios TIC.

* Servicios Publicos Digitales: Pretende impulsar a la industria espafola relacionada con la
produccion, gestion y distribucion de contenidos digitales, destacando que este tipo de
industria que no ha dejado de crecer en los ultimos afios, despertando cada dia mayor
interés entre creadores, productores, editores, distribuidores, agregadores de contenidos y
operadores. Por otro lado se debe tener en cuenta el desarrollo de los servicios que presta
la administracion. Las ventajas que nos aporta la administracion electronica son un hecho
constatado, y por ello, el proximo reto consiste en fomentar el uso de servicios avanzados
por parte de la ciudadania y las empresas.
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Este eje se centra en actuaciones dentro de dos lineas primordiales:

o Contenidos.

o Servicios Publicos Digitales: Se centran en el desarrollo de los Servicios Publicos
Digitales, para mejorar la calidad de los servicios prestados por las Administraciones
Publicas en linea, y en especial en el apoyo a las entidades locales y la creacién de
nuevos servicios y contenidos en el ambito de la educacion, la sanidad y la justicia.

Tabla Il. Resumen de los planes de actuacién en Espafa para la sociedad de la informacion

Planes Fechas Objetivos
vigentes
Info XXI 2001-2003 El acceso y la formacion de todos los ciudadanos en el
uso de las nuevas TIC
La incorporacion por las empresas de las nuevas TIC
La potenciacién de la Administracion electronica a todos
los niveles: general, autonémica y local
Fomento de los contenidos digitales
Comisién Soto 2003 Elaboraciéon de un nuevo plan
Potenciar la formacion
Apostar por la administracion electrénica
Equiparar legalmente el “mundo Internet” al “mundo
fisico”
Acelerar la entrada de los ciudadanos en Internet
Impulsar las TIC en las empresas
Contribuir a la integracion social
Espana.es 2004-2005 Acceso publico a los usuarios
Desarrollo de servicios
Intercambio de informacion entre las Administraciones
publicas
Reorganizacion interna de las Administraciones publicas
Moderniza 2006-2008 Ley de administracion electronica o LEY 11/2007, de 22
de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos
Plan de servicios digitales asociados al DNI electrénico
Red de oficinas integradas (Red 060)
Red interadministrativa
Ayuda a la modernizacion de entidades locales
Avanza 2009-2010 Economia Digital
Educacion en la Era Digital
Servicios Publicos Digitales
El nuevo Contexto Digital
Avanza?2 2011-2015 Desarrollo del sector TIC

Capacitacion TIC
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e Infraestructura
e Confianza y Seguridad
» Servicios Publicos Digitales

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Administracion electronica en las Administraciones Autondmicas

No existen muchos estudios realizados sobre la realidad de la Administracion electrénica en las
Administraciones Autonémicas en Espana. No es el caso de la Administracion local que se han
realizado muchos mas estudios y se conoce mas como funcionan y que servicios ofrecen.

En el caso de la Administracién Autondmica ha habido pocos autores que se han dedicado al
estudio de la Administracién electronica en las Comunidades Autonomas. Solamente se han
encontrado estudios cuantitativos sobre los servicios electronicos que ofrecen las
Administraciones Autonémicas pero nada mas alla.

Maria Pinto (2005) en su libro, La ciberadministraciéon espafiola en la sociedad de la informacion:
retos y perspectivas ofrece una breve explicacion sobre el desarrollo de la sociedad de la
informacién en las Administraciones autonémicas.

Las administraciones autonémicas se desarrollan dentro de la sociedad de la informacién
mediante planes estratégicos que incluyen acciones y proyectos orientados a la utilizacion de las
TIC en la Administracion, en las empresas y en la sociedad en general. A pesar de que cada
Comunidad Autonoma ofrece distintos planes y proyectos se pueden reflejar en torno a los
planteamientos comunes que se muestran:

* Desarrollo y despliegue de infraestructuras de telecomunicaciones para evitar la
marginalidad digital.

« La atencion al ciudadano y a las empresas en el ambito de las nuevas tecnologias y la
sociedad de la informacion.

e Desarrollo de la administracion electronica como medio para mejorar la eficiencia y
calidad de los servicios prestados a los ciudadanos.

Dentro de cada plan estratégico de cada Comunidad Auténoma se ofrecen iniciativas, de las que
hay muchas que se repiten en diferentes planes autonémicos. Estas lineas son las siguientes:

¢ Plan de alfabetizacién tecnoldgica.

e Creacion de un portal unico de la Administracion como punto de acceso para ciudadanos y
empresas a la oferta de informacién y servicios.

e Conexién en banda ancha del sistema publico de educacién, asi como para las empresas
y sobre todo para toda la poblacion.
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e Creacion de observatorios para el desarrollo de la sociedad de la informacion.

2.5. Servicios de Informacion electronica en la Administracion

A medida que el nuevo siglo avanza, la informacién se ha convertido en un elemento de primera
necesidad para el desarrollo de la sociedad, y junto con las tecnologias de la informacion y la
comunicacion forman parte importante de todos los sectores de la actual sociedad de la
informacion.

Es evidente la importancia de la informacién en el funcionamiento de cualquier organizacion
debido a la exigencia del manejo de un numero cada vez mayor de informaciones y datos para
poder tomar correctamente las decisiones. Esto es aun mas notorio en el caso de las
Administraciones Publicas sujetas al compromiso armonizador de los principios de legalidad,
objetividad, eficacia y eficiencia que les son propios.

La implantacién creciente de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en la
Administracion Publica estd potenciando una serie de servicios de informacién dirigidos al
ciudadano que se caracterizan primordialmente por la incorporacion de una filosofia de atencion al
cliente, procedente en la mayoria de los casos de proyectos de calidad que afectan en general a
la gestidn total de las actividades de un sector de la Administracion, experiencias que se estan
llevando a cabo formando parte de las politicas de modernizacion emprendidas por la
Administracion Publica espafiola desde hace unos afios’.

Los servicios de informacién mediante dispositivos de telecomunicacién, es decir, los servicios de
informacién electrénicos han transformado radicalmente el panorama tradicional de las relaciones
de los ciudadanos con las Administraciones (Maria Pinto, 2005). Estos conllevan una serie de
ventajas para los ciudadanos, ya que no necesitan desplazarse a las oficinas para realizar
cualquier tramite, no ajustarse a horarios fijos y determinados, ademas de que el acceso a la
informacién es mas sencillo, comodo y rapido ya que con un solo clic el ciudadano puede obtener
la informacion que necesite.

Segun el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de
Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano, la informacion administrativa es un cauce
adecuado a través del cual los ciudadanos pueden acceder al conocimiento de sus derechos y
obligaciones y a la utilizacion de los bienes y servicios publicos.

Se delinea entonces un panorama en el cual las Administraciones Publicas actuales necesitan los
servicios de informacion electrénicos como un elemento basico para el desarrollo de sus
actuaciones, en cumplimiento de los principios que les son propios, y estos servicios a su vez se
constituyen en un instrumento de apoyo fundamental para el cumplimiento de los objetivos de las
instituciones publicas.

Visto todo esto se pueden definir los servicios de informacion electronica en la Administracion
como la informacion transmitida telematicamente a través de cualquier dispositivo con acceso a
Internet, como los ordenadores, PDA, tablets, etc; donde dicha informacién conforme un elemento
de apoyo a la gestion, planificacion y a la toma de decisiones para ayudar a conseguir una gestiéon
eficaz.

1 MAP. Libro Blanco para la mejora de los servicios publicos: “Una nueva Administracion al servicio de los
ciudadanos”. Madrid: MAP, 2000.

24



3. METODOLOGIA

La primera fase de este trabajo de investigacion consistid en una revision bibliografica en
blusqueda de articulos cientificos sobre temas relativos a la Administracion electrénica y también a
los servicios de informacion electronica. Basicamente las busquedas se realizaron en el
repositorio especializado en el campo de la Biblioteconomia y Documentacion, Library Information
Science (e-LIS) donde se encuentran una gran cantidad de articulos cientificos sobre la
Administracion electrénica, siempre en el contexto de la Informacion y documentacion. Otra base
de datos utilizada para la busqueda de articulos interesantes sobre estos temas fueron las bases
de datos especializadas de Biblioteconomia y Documentacién, ademas de la de Ciencias Sociales
y Humanidades del CSIC.

Asimismo, para la busqueda de informacion sobre la Administracion electrénica se utilizé como
fuente principal la informacion oficial suministrada en los portales web de la Unién Europea y la
Comisidon Europea (http://ec.europa.eu/information_society/index_es.htm) donde se ofrece
toda la informaciéon administrativa sobre la sociedad de la informacién y las iniciativas europeas
para su desarrollo. Ademas se estudiaron bastantes articulos cientificos relativos a la
administracion electrénica en la sociedad de la informacién como los realizados por Martin
Gonzalez (2009) y Erkki Liikanen (2003) en el marco europeo, Chain Navarro — Muinoz Cafavate
(2004) en el marco de las administraciones locales de Murcia o administraciones locales en
Espana por Chain Navarro (2005), de donde se han sacado bastantes ideas para ir construyendo
la base tedrica del estudio realizado.

Entre los estudios consultados sobre la Administracion electronica, sus planes y programas en
Espafa cabe mencionar la monografia de Maria Pinto y Gémez Camarero, La ciberadministracion
espafola en la sociedad de la informacion: retos y perspectivas (2005) que aclara de manera
brillante la situacion de la administracion electrénica en Espana.

La busqueda de informacion o articulos cientificos relativos a los servicios de informacion
electrénica fue un poco mas dificil ya que no es un campo sobre el que se haya estudiado mucho.
Entre los estudios relativos a los servicios de informacién electronica encontramos algunos
realizados por el profesor José A. Merlo (1998) que distingue hasta catorce tipos de servicios de
informacién electronica y en otro articulo del mismo autor, Referencia digital y servicios de
informacién electronica (2008), donde se estudian los servicios de referencia y consulta en linea.

Se localizé también sobre esta tematica de los servicios de informacién de las administraciones
otro articulo de Chain Navarro, Mufoz Cafavate y Mas Bieda, La gestion de informacion en las
sedes web de los ayuntamientos esparioles (2008), muy interesante, dado que se estudiaban los
diferentes tipos de servicios ofrecidos por las administraciones locales, diferenciando entre
servicios de informacion, servicios de comunicacién y servicios de transaccién y a su vez
aplicandolo a tres ambitos, a los servicios sobre aspectos relacionados con la vida cotidiana, la
Administracién a distancia o la propia participacion politica a través de Internet.

Estos dos ultimos articulos mencionados, el del profesor José A. Merlo y los profesores Chain
Navarro, Munoz Canavate y Mas Bieda han sido piezas basicas para la redaccion de nuestro
trabajo de investigacion ya que hemos realizado parte del mismo basandonos en sus estudios y
segun sus esquemas hemos reunido los servicios de informacién de las Administraciones
Autonomicas.
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La identificacién de los servicios de informacion electronica en la Administracién Auténoma
espafiola se ha realizado mediante varios procesos de exploracion y observacion de los portales
web de las 17 Comunidades Autonomas del Reino de Espafa, exceptuando las Ciudades
Auténomas de Ceuta y Melilla debido al tamafo de la poblacion a la que ofrecen sus servicios y a
que sus portales web funcionan como si se tratasen Administraciones Locales.

La estructura utilizada para la recogida de informacion en este estudio tiene como base los
trabajos publicados en el documento La informacién del Sector Publico: un recurso clave para
Europa COM (1998) 585, o Libro Verde sobre la informacion del sector publico en la sociedad de
la informacion.

Para la recogida de informacion el proceso se estructura en la identificacion de tres tipos de
servicios que segun Martin Gonzalez (2009) serian:

1. Servicios de informacion: Los servicios que ofrecen informacién en linea relacionada con la
estructura, organizacién, actividades y funciones de la Administracion. Un ejemplo serian
los servicios de informacién cultural de los portales web de las Comunidades Autbnomas.

2. Servicios de comunicacién: Servicios en los que existe interaccion entre individuos
(particulares o empresas) o grupos de personas. Un ejemplo seria el correo electronico,
foros o chats. Estos servicios responden a una doble tipologia:

o Unidireccionales: Incluyen los servicios que permiten la descarga de formularios para
cumplimentarlos y/o imprimirlos y presentarlos posteriormente, en la oficina
correspondiente.

o Bidireccionales: Incluyen la posibilidad de la cumplimentacion y presentacion en linea
del formulario para la iniciacién del procedimiento en cuestién, asi como el seguimiento
del mismo como consultar la situacion del expediente.

3. Servicios de transaccion: Son los servicios que permiten la realizacion completa en linea
de los procedimientos incluyendo la resolucion de los mismos.
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Tabla Il

Tipos de servicios ofrecidos por la e-Administracién

Servicios de Servicios de Servicios de
informacion comunicacion transaccion
Informacion laboral, domésti- | -Debates sobre cuestiones de Reserva de bille-
Vida coti- ca, sobre educacion, salud, | la vida cotidiana. tes, matriculacion
diana cultura, transportes, medio | -Tablon de anuncios de tipo en cursos, etc.
ambiente, etc. laboral o doméstico.
- Direcciones de servicios Contacto por correo electrd- | Presenta-
publicos. nico con funcionarios. cion  elec-
Adminis- - Guia de procedimientos tronica de
tracion a administrativos. formula-
distancia - Registros y bases de datos rios.
publicos.
- Boletines de noticias.
-Leyes, documentos parla- | -Debates sobre problemas | -Referendos
Participa- mentarios, programas politi- | politicos (foros electrér.licos). -Elecciones
. » cos, documentos de consulta. -Contacto por e-mail con | -Sondeos
cion politica .. . .
-Informaci6on previa sobre el | politicos.
proceso decisorio.

Fuente: Libro Verde sobre la Informacion en el sector publico

Una vez tenido en cuenta los diferentes tipos de servicios ofrecidos por la Administracion
electrénica, se realizé la extraccion de los diferentes servicios que ofrecian las diferentes
Administraciones Autondmicas, siguiendo los siguientes pasos:

e |dentificacion de todos los servicios ofrecidos, es decir servicios de informacién, servicios
de comunicacion y servicios de transaccion, por las Administraciones localizados bajo el
apartado “Servicios” o similares.

» Identificacion de todos los servicios ofrecidos por las Administraciones bajo otros
apartados, es decir, localizandolos en cualquier otra parte del portal web de la
Administracion Autondémica.

Una vez extraidos todos los tipos de servicios ofrecidos, se identificaron y se separaron los
servicios de informacion de entre los demas tipos de servicios ya que este tipo de servicios
constituyen el objeto central de nuestro trabajo de investigacion.

Después de realizar esta parte del estudio se llevé a cabo la clasificacion tematica de los servicios
de informacién mas comunes extraidos de los portales web de las Comunidades Auténomas
segun las propuestas de dos grandes investigadores. La primera clasificacion se hace segun la
clasificacion tematica que ofrece José Antonio Merlo en su articulo “Servicios de informacion en
linea para el desarrollo local” (1998), que aunque José A. Merlo distingue 14 tipos de servicios de
informacién en linea, en este trabajo de investigacion se han identificado 12 de esos 14 tipos de
servicios de informacion en linea debido a que los restantes no se les considera servicios de
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informacién como tal, sino que se les identifica como servicios de comunicaciéon en el caso de
documentos administrativos y como parte de servicios para la Comunidad a los que José A. Merlo
identifica como servicios de asesoramiento. Los 12 tipos de servicios de informacién identificados
en este trabajo de investigacion serian los siguientes:

e Informacion Institucional » Consulta de archivos

e Informacion Administrativa * Comunicacion

e Procedimientos * Informacion de la Comunidad

e Convocatorias * Informacion para la Comunidad
» Legislacion e Informacion Interinstitucional

e Consulta de expedientes * Fomento de la telematica

Una vez se organizaron los servicios de informacion extraidos de las Administraciones
Autonomicas se llevd a cabo la descripcion de los servicios de informacion y su funcion en la
Administracion.

La siguiente clasificacion que se siguié fue la propuesta ofrecida por Chain Navarro y Mufoz
Canavate en su articulo “La gestion de informacion en las sedes web de los ayuntamientos
espanoles” (2008), donde los servicios de informacion se clasifican segun tres aspectos:

e Servicios de informacion orientados a la vida cotidiana
e Servicios de informacion orientados a la Administracion a distancia

* Servicios de informacion orientados a la Participacion Ciudadana

Por ultimo, se elabord el modelo para la clasificacion de los servicios de informacion electrénica
ofrecidas por las Administraciones Autonémicas.

Una vez identificados los servicios de informacidn mas comunes entre las Administraciones
estudiadas se cred una clasificacion tematica de los servicios. Los servicios de informacion
estarian clasificados en:

* Informacién actualizada

* Informaciéon de Servicios Administrativos
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Informacion Ciudadana

Informacion Institucional

Informacion Legal

Informacion sobre la Sociedad de la Informacion

.La recogida de la informacion para este estudio fue un problema ya que los portales web de las
Comunidades Auténomas actian como un servicio de informacion en si mismo al ofrecer
informacién sobre todo los elementos que contiene. Sin embargo, se han identificado como

servicios de informacion solamente los servicios que ofrecian una explicacion a un proceso u otro
servicio.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

Como ya hemos indicado anteriormente, este trabajo pretende ofrecer un estudio descriptivo de
las distintas clasificaciones de los servicios de informacion que se han dado hasta el momento,
orientadas a los portales web de las Comunidades Autonomas de Espafia. El primer elemento que
hemos analizado tras la observacién de los portales web de las Comunidades Auténomas han
sido los servicios que ofrecen las mismas bajo el apartado “Servicios” o similar (tabla I).

El portal web de cualquier institucion debe ofrecer la informacion y su contenido de la forma mas
clara y organizada posible, por ello en este trabajo hemos decidido evaluar este aspecto del portal
web ya que lo vemos importante a la hora de que el usuario pueda encontrar la informacion lo mas

rapidamente posible.

Si se organizan los servicios que ofrecen las administraciones bajo el apartado “Servicios” el
usuario obtiene una referencia directa sobre donde dirigirse cuando busque los servicios que se
ofrecen por parte de las administraciones hacia los ciudadanos. Bajo este apartado se deben
encontrar todos los servicios ofrecidos por la administracidon, ya sean servicios de informacion,

servicios de comunicacion o servicios de transaccion.

Tabla IV. Servicios ofrecidos situados bajo enlace “Servicios”

Comunidad Auténoma Si NO
Junta de Andalucia \
Gobierno de Aragén \
Gobierno del Principado de Asturias \
Gobierno de les llles Balears \
Gobierno de Canarias \
Gobierno de Cantabria \
Gobierno de Castilla-La Mancha \
Junta de Castilla y Le6n \
Generalitat de Catalunya \
Generalitat Valenciana \
Junta de Extremadura \
Euskadi \
Xunta de Galicia \
Gobierno de La Rioja \
Comunidad de Madrid v
Regién de Murcia v
Navarra \
47% 53%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en la tabla | solo el 47% de las Comunidades Auténomas de Espafia
organizan los servicios de informacién bajo el apartado “Servicios”. El resto de las Comunidades
organizan la informacién de manera mas o menos desorganizada ya que ofrecen los servicios sin
ningun orden en la pantalla de inicio.

Un ejemplo de buena organizacion web seria el portal web del Gobierno de Canarias,
(http://www.gobiernodecanarias.org/) donde la pantalla de inicio muestra como marco principal
las noticias relevantes que se van originando en la administracion canaria. Ademas del servicio de
noticias, la pagina principal del portal contiene enlaces a servicios destacados de la administracion
como son las convocatorias y eventos, enlace a la informacion sobre los servicios ofrecidos por la
administracion, informacion institucional, etc.

Fig. 1 — Pagina principal del Gobierno de Canarias

Accesibiidad | Mapa web | Contacto

Gobierno
de Canarias

BUSCAR

EL GOBIERNO NOTICIAS

Resuélvalo

Y

ACTUACIONES
DE RESPUESTA
INMEDIATA

Estatuto

Video de Actualidad

Temas

» Bienestar Social

Sala de prensa

zl Pauline Rivero da a conocer la compesicién del nueve Gobierno de

» Vivienda

» Emplec y Formacion
» Industria y Energia
* Agricultura

» Sanidad

» BEducacion

= mas

Servicies

= » Sede
electronica
Gobierno de
Canarias

|’ » Boletin Oficial
lB OC de Canarias

Canarias
El Ejecutivo tendra ocho consejerias
zl El préximo lunes entra en servicio la nueva calzada de la GC-2 El Pagador-
Guia
La nueva via se utiizara hasta nuevo aviso en los dos sentidos de circulacion
permitiendo asi, trabajar sobre la calzada antigua

ElITC libera una nueva versién de su plataforma de entornos virtuales 3D
"Capaware’

- Bajo licencia GNU GPL, para que todas las empresas interesadas puedan usar
su codigo libre para desarrollar herramientas propias - La Rc2 de este...

» Acude a la sala de prensa

Convocatorias y Eventos

* Premios anuales a la Calidad del Servicio Publico y Mejores Pricticas y a las
Mejores Iniciativas o Sugerencias de los Empleados Pablicos
Se convocan, € Premio anual a la Calidad del Servicio Publico, el Premio a las
Mejores Practicas v e Premic a las Mejores Iniciativas © Sugerencias de los
empleados plblicos para el ano 2011.

* Rivero: "El nuevo
Gobierno responde al
modelo de entender
Canarias como una realidad

El Gobierno

* Presidencia del Gobierno
*» Organigrama
» Webs de las Consejerias

Ahlobe de

Pero refiriéndonos al apartado que nos concierne, el de “Servicios”, EI Gobierno de Canarias
ofrece la informacién con detalle de los servicios que ofrece a los ciudadanos. El Gobierno de
Canarias ofrece informacion legislativa, como Juriscan que es una base de datos juridica de
Canarias, todos los boletines oficiales, informacién sobre tramites a la administracion, sobre
atencion al ciudadano, cartas de servicios, etc.
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4.1 Clasificacion de los servicios segin modelos ya establecidos

Como hemos dicho anteriormente, el estudio realizado se ha basado principalmente en los tipos
de servicios ofrecidos por las administraciones a través de sus portales web, basandose en los
servicios localizados bajo el apartado “Servicios” o similares. Del conjunto de estos servicios
ofrecidos por cada una de las Administraciones de las Comunidades Auténomas hemos extraido
los que aparecen de forma mas comun y hemos realizado una tabla clasificandolos segun los
tipos de informacion propuestos por José A. Merlo (1998):

Tabla V

Tipos de Servicios de Informacién segun José A. Merlo

Tipos de Servicios de AlA AIB C| C|C
Informacion N R S N B ML T V U X

>
A
>z

1. Informacion Institucional

+ Informacion sobre el NI VA NNV N NN NN NN

Presidente/a de la
Comunidad

« Informacién sobre las NN N A AN AN NN N AN NN AN

Consejerias/Delegacion
es

e Otras Instituciones V \ VIN A A VIV NN

(Parlamento, Defensor
del Pueblo, ...)

« Estatutos V NI NN NN \
« Curriculum de los \
miembros del Gobierno
 Planes y actuaciones v v v
+ Retribuciones de los \ \
Altos Cargos
« Informacién Municipal V vV V
«  Simbolos V NN \
+  Presupuestos S
2. Informacion Administrativa
+ Cartas de Servicios V VA \ V VAN
« Ayudasysubvenciones |V | YV N | N[N N[N AN A A A ERAR \
« Autorizaciones, V V VAN \ V
permisos y licencias
« Tasas V \ \
+ Pensionesy V

prestaciones basicas
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e Impresos

* Gestion tributaria

3. Procedimientos

* Tramitesy N
procedimientos
(Informacion)
+ Registro General V
Electrénico
4. Convocatorias
e Becas, premios y
CONCuUrsos
« Convocatorias de v
empleo publico
5. Legislacion
+ Boletines Oficiales V
* Leyesy reglamentos
* Proteccién de datos
6. Consulta de expedientes
7. Consulta de archivos \
8. Comunicacion
« Noticias \
e Salas de prensa
* Guias de comunicacion
9. Informacién de la Comunida
» Historia
* Clima
e Economia
* Gastronomia
« Eventos culturales y \
actividades
* Mapas y callejeros
» Estadisticas
10. Informacion para la Comunidad
. SAC. Servicio de V
Atencién Ciudadana
 Informacion \
Meteoroldgica
» Estado de las carreteras \
« Emergencias 112 \
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 Informacién 012 \ N N \ \

« Direcciones y teléfonos | V |V | \ V

* Informacion sobre
diferentes temas NVINI AN AN AN ANV NN ANV A
(estudiar, trabajar,
menor, discapacidad...)

« Informacion sobre la v
Violencia de Género

11. Informacion Interinstitucional

« Ventanilla Unica de \ NVIN A VIV
Servicios. EUGO
« Contratacién Publica NN N N N N N N
12. Fomento de la telematica
« Informacién sobre Adm. VIV NN AN v R N
Electronica
« DNl electrénico AR vy \ NININTN A

Fuente: Elaboracion propia
1. Informacién Institucional

Esta informacion concierne a toda la informacion relevante a la Comunidad Auténoma, informacion
sobre el grupo de Gobierno, sobre las Consejerias y demas instituciones que forman el gobierno y
demas informacion relevante a la Comunidad Autbnoma como institucion.

Observando la tabla se puede comprobar que en lo relativo a la Informacién Institucional se ofrece
una informaciéon muy completa, sobre todo sobre el organigrama del gobierno (Informacion sobre
el Presidente/a, sobre consejerias y otras instituciones del gobierno). Pero cabe destacar que
informacién que deberia estar al alcance de los ciudadanos, como la informacién sobre los planes
y actuaciones del gobierno, presupuestos y retribuciones de los Altos Cargos no es ofrecida con
frecuencia, y solo ciertas Comunidades Autbnomas como Andalucia, Castilla-La Mancha, Galicia y
Navarra las ofrecen para el ciudadano que quiera tener constancia sobre esta informacion.

2. Informacion Administrativa

En cuanto a la informacién administrativa todas o casi todas las administraciones ofrecen
informacién sobre los tramites mas cotidianos, como son las ayudas, subvenciones, permisos, etc.
La mayoria de las administraciones ofrecen informacion sobre las mismas, sobre como
solicitarlas, plazos para solicitarlas, requisitos, descripcion del servicio, etc.

Un servicio de informacion interesante como son las “Cartas de Servicio” no estan del todo
instauradas en los portales web de las Comunidades Auténomas. Tan solo el 41% de las
Comunidades poseen la guia de servicios ofrecidos.
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Las Cartas de Servicios? son documentos que informan a los ciudadanos sobre las condiciones en
que se prestan los servicios por parte de los organismos publicos, los niveles de calidad con los
que se ofreceran dichos servicios y los derechos de los usuarios en relacion con éstos. Se trata de
un instrumento de comunicacion administrativa, puesto que facilita informacién util al ciudadano
sobre las unidades administrativas y a la vez fomenta la participacion de éste al proporcionarle las
vias para conocer sus necesidades, sugerencias y expectativas. Pero ademas, constituye una
herramienta idénea para la mejora continua de los servicios publicos, puesto que contiene
compromisos explicitos y mensurables a través de indicadores cuantificables que sirven para
evaluar continuamente estos servicios.

Segun el Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio: finalidad, contenido, regulacion y se establecen
los premios a la calidad en la Administracion General del Estado, los objetivos de las Cartas de
Servicios son:

Facilitar el ejercicio de los derechos a los ciudadanos.
¢ Impulsar iniciativas de mejora dentro de la Administracion.

e Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administracion de los compromisos
contraidos con los ciudadanos.

¢ Incrementar el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios prestados
en la Administracion.

* Informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad en los servicios prestados.

Pero aunque muchos tramites administrativos sean descritos por las administraciones como son el
caso de las ayudas, subvenciones, licencias, etc hay una gran parte de informacién de igual o mas
importancia aun para el ciudadano que se queda sin ser expuesta por las administraciones, tal
informacién administrativa como informacion sobre pensiones y prestaciones basicas, la
informacién sobre tasas o catalogos de impresos de solicitudes a la administracion.

Si hablamos sobre servicios de informacion administrativa, un ejemplo caracteristico de
informacién administrativa seria la informacion sobre gestion ftributaria ofrecida por las
Administraciones Autondmicas. Pese a que dicha gestion suele convertirse en un quebradero de
cabeza para mas de alguno y aunque no es una tarea facil para la mayoria de los ciudadanos
solamente dos Comunidades Autéonomas ofrecen informacion sobre como tramitar la informacion
tributaria.

3. Procedimientos

Este tipo de servicios de informacion distingue entre dos tipos de informaciéon sobre los
procedimientos que ofrece la administracion al ciudadano, uno lo constituye la informacién que se
ofrece para ayudar a los ciudadanos a realizar su registro electronico para poder realizar sus
tramites telematicamente y el otro tipo, trataria de la informacion que se ofrece sobre los tramites y
procedimientos en linea en si, tales como solicitar ayudas, becas y demas procedimientos
administrativos.

2 Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio: finalidad, contenido, regulacion y se establecen los premios a la calidad en
la Administracion General del Estado.
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Debido a la LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Puablicos, todas las administraciones tienen el deber de ofrecer sus servicios al publico lo que le da
a los ciudadanos el derecho de relacionarse con las Administraciones Publicas por medios
electrénicos. Para ello los ciudadanos tienen que realizar un registro telematico y para todo esto
las administraciones tiene que ofrecer informacién relevante para su conocimiento y mejor
funcionamiento.

El registro telematico permite la presentacién de solicitudes relacionadas con los procedimientos y
actuaciones que se detallan en el Catalogo de Procedimientos, solicitudes dirigidas a cualquier
organo o entidad del &mbito de las Comunidades Auténomas.

Sobre los tramites y procedimientos la Administracion debe ofrecer la informacion de los requisitos
necesarios para realizar cualquier procedimiento administrativo; por ejemplo que ademas de
ofrecer los modelos para realizar el procedimiento en linea, venga acompafiado de informacion
relevante al procedimiento, fechas validas para la realizacion del tramite, requisitos necesarios por
parte del ciudadano, etc.

Como observamos en la tabla V, el 64% de las Comunidades Autébnomas ofrecen guias de
informacién sobre los tramites y procedimientos pero las restantes ofrecen las herramientas para
la tramitacién de los tramites, como por ejemplo el sistema de pagos a la administracion que nos
ofrece el Gobierno de Euskadi.

4. Convocatorias

Las convocatorias que se ofrecen por parte de la Administracion autondmica suelen ser en su
mayoria convocatorias sobre becas, premios y concursos, donde se informa sobre los requisitos
necesarios, los plazos de presentacion, etc.

Otros tipos de convocatorias muy comunes tramitadas por todas las Administraciones Autbnomas
son las convocatorias de empleo publico donde se informa sobre las bolsas de empleo, los
modelos de solicitudes para el acceso al funcionariado, los plazos de presentacion, destinatarios,
etc.

5. Legislacion

Uno de los servicios de informacion en linea de la Administracion Autonémica mas utilizados por
los ciudadanos es la consulta en linea de los Boletines Oficiales de la Comunidad
correspondiente, donde se apoya la idea de que la informacién oficial debe ser facilitada de
manera gratuita a los ciudadanos. Observando la tabla V se observa que todas las Comunidades
Auténomas ofrecen la consulta de sus Boletines Oficiales y en el caso de Canarias que ofrecen
ademas del Boletin Oficial Autonémico los Boletines Oficiales Provinciales de Santa Cruz de
Tenerife y de las Palmas de Gran Canaria.

Ademas de los boletines oficiales, las administraciones deben ofrecer las normas legales que
puedan afectar o interesar al ciudadano. Aunque parezca una informacién que deba ser
obligatoria, solamente las comunidades de Aragén y Canarias ofrecen un servicio de informacion
sobre las leyes y reglamentos emanados de sus poderes legislativos y ejecutivos.

Con toda la informacion que se desea ser tramitada en linea se necesita informacion sobre la
proteccion de los datos que se van a introducir en el sistema. Esta informacion debe ser
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obligatoriamente ofrecida por las administraciones y a pesar de ello, solamente las
administraciones de los gobiernos de Canarias y Cantabria ofrecen esta informacion.

6. Consulta de expedientes

El ciudadano tiene el derecho a conocer la situacion de los procedimientos en los que se
encuentra involucrado. Antiguamente se tenia que personificar el ciudadano en la dependencia
correspondiente para solicitar la copia del expediente para comprobar los tramites realizados
hasta el momento.

Para simplificar todo esa accién se han creado servicios de consulta empleando sistemas
telematicos, a través de la creacion de bases de datos con las informaciones relativas a los
expedientes que se estan tramitando. El 65% de las administraciones ofrece este servicio, desde
el cual el ciudadano puede conocer la situacion de un expediente administrativo simplemente
indicando el numero de expediento y el DNI o NIF.

7. Consulta de archivos

Informacion sobre los Archivos Generales de Comunidad asi como sobre los Archivos
Administrativos deberian estar accesibles en linea, como pasa con los catalogos de las bibliotecas
o las bases de datos de los centros de informacion. Asi se podran consultar los fondos de que
dispone asi como los servicios que ofrece y la forma de acceder a los documentos.

Solamente las Comunidades de Aragdn, La Rioja y Navarra ofrecen informacion sobre sus
archivos, lo que hace pensar que se tiene poco interés por parte de las Administraciones en los
archivos administrativos, lo que hace que muchos archivos administrativos de Espana se
encuentren actualmente colapsados por la enorme cantidad de documentacion que se podria
poner en linea y asi ahorrar espacio y a su vez tiempo en la recuperacion de la informacion.

8. Comunicacion

Se han localizado varios servicios de informacion relativos a la comunicacion de las
administraciones. Se pueden dividir en:

* Noticias: Las noticias relacionadas con la Administracion Autonémica que salgan en los
distintos servicios de comunicacion tales como la television, prensa, etc.

* Sala de prensa: Este servicio de informacion seria el llevado a cabo por parte de la
Administracion para exponer las acciones y servicios que vayan realizando en el tiempo.

e Guias de comunicacion: Este servicio sirve para que el ciudadano pueda contactar con el
medio de comunicacion, institucion, entidad social o empresa que esté interesado. En
estas guias se ofrece toda la informacién relevante a estas instituciones, direccion, correo
electrénico, horarios, etc.

Como se puede observar en la tabla Il, tanto los servicios de noticias como los servicios de salas
de prensa por parte de las administraciones son muy comunes y sirven para mantener al
ciudadano actualizado en cuanto a lo que sucede sobre la Comunidad Auténoma.
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Sin embargo, en cuanto al servicio de Guias de comunicacién que son muy utiles para acceder a
la informacion sobre la Administracion todavia se muestran reticentes para ofrecer un catalogo de
las instituciones, entidades o empresas relacionadas con la Administracion para mas informacion.

9. Informacioén de la Comunidad

Las Administraciones Autondmicas como servidor de informacion principal de sus Comunidades
Auténomas debe incluir entre su oferta informativa paginas sobre la historia, cultura, clima,
gastronomia, rutas turisticas que favorecera al desarrollo local gracias al turismo que genera una
mejor economia de la zona.

Como se puede ver en la tabla Il, la informacién sobre la comunidad en los portales web de las
Comunidades Autonomas es ofrecida por las administraciones, pero esta informacion es escasa.
Haria falta mejorar esa informacién para que los usuarios que busquen informacion turistica de
una zona utilicen como primer servicio de informacién el portal web de las Comunidades
Auténomas.

10. Informacién para la Comunidad

Ademas de la informacién que puede elaborarse con vistas a que sea consultada por usuarios
foraneos, también se debe incluir en los servidores informaciéon de la comunidad para la
comunidad.

En las Administraciones Autondmicas se puso en marcha un Servicio de Atencién al Ciudadano,
donde a través de este servicio se pone a disposicién de los ciudadanos/as un conjunto de
actividades y medios para facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a los servicios publicos. Informa de las distintas oficinas de informacion
que ofrece la Administracion, sobre informacion telefonica, informa sobre correos electronicos para
consultas, etc.

Ademas de ofrecer estos servicios se ofrecen otros tipos de servicios como son la informacién
meteoroldgica, el estado de las carreteras de la Comunidad, oficinas de informacion, direcciones y
teléfonos utiles, etc.

Otro servicio de informacién y atencion al ciudadano que esta siendo progresivamente utilizado en
numerosas administraciones a través del teléfono o fax (implantacion de servicios 112, 010, 012,
061...). Mediante una llamada telefénica o el envio de un fax, el ciudadano puede realizar
consultas o incluso iniciar gestiones administrativas, y de esta manera, puede comunicarse con la
Administracion sin desplazarse fisicamente.

Un servicio que llama la atencion es el servicio de asesoramiento sobre la Violencia de Género
que ofrece la Comunidad foral de Navarra. Este servicio sobre un tema incandescente en la actual
sociedad ofrece todo tipo de informacién y ayudas a la hora de entender este tema tan grave. Este
tipo de servicios hacen que la Administracién Autonémica como la General deba ofrecer
informacién sobre estos problemas sociales para mejorar la sociedad que nos rodea.

11. Informacién interinstitucional

La cooperacion entre Administraciones también se ve reflejada en los servicios de informacion en
linea. Muchas instituciones estan colaborando para intercambiarse informaciéon o compartir la que
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se tiene en sus respectivos servidores. Existen diferentes formas de materializar la cooperacion
entre administraciones, desde dedicar paginas web a proyectos comunes, hasta simplemente
reunir en una seleccion de enlaces recomendados los servicios en linea de otras instituciones.
Una de las formas mas claras de informacién y cooperacion interinstitucional son las ventanillas
unicas.

Segun Gémez Camarero (2003), la Ventanilla Unica es el resultado del proyecto PISTA, iniciado
tras un Acuerdo de Consejos de Ministros el 4 de abril de 1997. En este proyecto participan desde
febrero de 1996 los tres niveles de la Administracion Publica: Administracion General del Estado,
las administraciones de las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales, que mediante
convenios (de acuerdo con el art. 38.4 de la Ley 30/1992, de RJAP-PAC) han implantado
progresivamente un sistema global e intercomunicado de registros, que posibilita la transmision
telematica de asientos registrales y de todo tipo de solicitudes, escritos, comunicaciones y
documentos dirigidos por los ciudadanos a la AGE y presentados en cualquiera de los registros de
los 6rganos que subscriben el convenio. Con ello se pretende que los ciudadanos puedan
comunicarse con las grandes Administraciones territoriales a través de sus propios municipios
evitandole desplazamientos e inconvenientes.

La Ventanilla Unica como servicio de informaciéon administrativa ofrece al ciudadano informacion
general y especifica sobre la tramitacion de procedimientos y proporciona los impresos
normalizados necesarios para iniciarlos, de manera que agiliza notablemente la gestion de los
procedimientos y mejora la informacion a los administrados. Actualmente ya hay algunas
Comunidades Auténomas, un 47% de ellas que tienen convenios establecidos con el Ministerio
de Administraciones Publicas y que ofrecen este servicio de “ventanilla Unica” a sus ciudadanos a
través de Internet.

Otro servicio de informacion interinstitucional seria el servicio de Contratacion Publica donde los
datos personales recogidos seran incorporados y tratados en el fichero "Perfil de Contratante"
cuya finalidad es recoger los datos de caracter personal de los usuarios (proponentes y firmantes)
del sistema informatico Perfil de Contratante del Portales de las Comunidades Auténomas. Toda
esa informacién seria compartida entre las Administraciones Autonémicas, Locales, y el resto de
las entidades del sector publico para una mejor gestion de la informacién y un mejor acceso. Este
servicio es utilizado ya por el 54% de las Comunidades Autdbnomas.

12. Fomento de la telematica

Un campo mas donde las instituciones pueden contribuir al desarrollo local a través de la
informacién en linea es el fomento o patrocinio de las redes telematicas y el acceso a las redes de
telecomunicacion. De nada sirve que los servidores oficiales contengan documentos o
informaciones de gran valor si la poblacién no dispone de los medios necesarios para su consulta.

Las Administraciones Autonémicas ponen en la red informacion sobre los planes de
Administracion Electronica de las distintas Administraciones, ademas de fomentar Ilas
herramientas que facilitan el acceso electrénico de los ciudadanos a la Administracién electrénica,
como son los DNI electrénico.

La mayoria de las Administraciones fomentan el uso de la telematica como herramienta de acceso
a la Administracion Autondmica y asi poder ser parte de esta nueva sociedad de la informacion.

Una vez organizados los servicios de informacion de las Comunidades Autéonomas segun la
clasificacién que propone José A. Merlo (1998), seguiremos el modelo propuesto por Chain
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Navarro y Mufoz Cafiavate en su estudio, La gestiéon de informacioén en las sedes web de los
ayuntamientos esparnoles (2008). En este documento se establece una diferencia entre los
servicios de informacion en contenidos sobre la vida cotidiana, servicios de informacion en la
Administracion a distancia y los servicios de informacion en participacion politica.

Como se puede observar en la siguiente tabla, en cuanto a los servicios de informacion relativos a
la vida cotidiana la Administracion Autondmica ofrece suficiente informacion para mantener
informado al ciudadano. En contraposicién a las administraciones locales estudiadas por Chain y
Canavate las Administraciones Autondmicas reflejan abundante informacién, sobre todo sobre los
organismos y personas que representan a la institucién autonémica a la vez de informacién para
el ciudadano como teléfonos de emergencias, informacion meteoroldgica, informacién turistica,
etc.

Tabla VI. Servicios de Informacion — Vida cotidiana

Servicios de Informacion — Vida cotidiana %
Informacién ciudadana
« SAC. Servicio de Atencion Ciudadana 41
+ Informacién Meteorolégica 47
e Emergencias 112 41
« Mapas 35
* Informacion turistica ;g

* Actividades culturales

Informacion Institucional
* Informacion sobre el Presidente/a de la Comunidad

. o . 76

* Informacion sobre las Consejerias/Delegaciones 88

e Otras Instituciones (Parlamento, Defensor del Pueblo, ...) 58
Informacién sanitaria

* Atencion sanitaria 88

+ Consejos y advertencias 41

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los servicios de informacién relativos a la Administracion a distancia las
Administraciones ofrecen también abundante informacién, por ejemplo, informacién o atencion
administrativa, informacion sobre la Administracién Electrénica, consulta en linea de los
expedientes e informacién sobre el Registro General Electrénico que informa sobre los requisitos
para poder gestionar los tramites en linea.

Otro tipo de servicios esta orientado para que el ciudadano contacte con la Administracién como
son las direcciones y teléfonos, correos electronicos y guias de comunicacién que ofrecen
informacién sobre como contactar con la Administracion a distancia.

Otro servicio de informacion importante sobre la Administracion a distancia seria la informacion
que explica como realizar los tramites, las cartas de servicios y las Ventanillas Unicas de
Servicios. Son servicios de informacién que estan siendo ofrecidos cada vez mas por las
Administraciones Autonomicas para el uso y mejora del acceso del ciudadano a la Administracion.
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Tabla VII. Servicios de Informaciéon — Administracién a distancia

Servicios de Informacion — Administracion a distancia %
Atencion administrativa
» Informacion sobre Administracion Electronica 65
« Consulta de expedientes 65
+ Registro General Electrénico 41
Informacion de servicios de la Comunidad
» Direcciones y teléfonos 29
* Correos electronicos 100
* Guias de comunicacion 35
Informacién sobre empleo 65
e Convocatorias de Empleo Publico
Informacioén sobre los servicios mismos
L 41
» Cartas de Servicios 65
* Tramites y procedimientos (inc. Ayudas, becas y subvenciones) 47
« Ventanilla Unica de Servicios. EUGO
Servicios de prensa
* Noticias 88
e Comunicados de prensa 35

Fuente: Elaboracion propia

El dltimo tipo de servicio de informacion ofrecido por Chain y Cafavate trata sobre la informacién
relativa a la participacién ciudadana en la Administracion Autondmica. Se puede observar que en
lo referido a la participacion la informacién ofrecida es bastante mas baja que de los servicios de

informacioén sobre la vida cotidiana y sobre la Administracion a distancia.

Un servicio a destacar es el de Participacién Ciudadana que ofrece el Gobierno de Aragoén, donde
se crea un catalogo de las preguntas y respuestas mas comunes sobre la Administracion y lo
clasifican tematicamente, lo que resulta un gran servicio de informacion de ayuda para el

ciudadano.

A pesar de servicios como el anteriormente descrito, las administraciones ofrecen poca
informacién sobre informacién importante para el ciudadano como son los presupuestos y las

estadisticas generadas por la Administracion.
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Tabla VIII. Servicios de Informacién — Participacion

Servicios de Informacién — Participacion %
Participacién Ciudadana (FAQSs) 12
Informacién sobre las reuniones parlamentarias (Videotecas) 24
Boletines Oficiales 100
Presupuestos 6
Estadisticas 24

Fuente: Elaboracion propia

Un tercer modelo a seguir en la organizacién de los servicios es el que ofrece la Comisién
Europea en el Libro verde sobre la informacion del sector publico en la Sociedad de la Informacion
(1998). En el se identifican tres tipos de servicios: servicios de comunicacion, servicios de
transaccion y servicios de informacion. Ademas se identifican los tipos de prestaciones y
herramientas que hacen posible la interaccion entre la Administracion y los ciudadanos.

El primer tipo de servicio que vamos a describir son los servicios de comunicacion para la
interaccion entre los ciudadanos y la Administracién. Los servicios de comunicacion identificados
son los mas comunes en los portales web de las Comunidades Auténomas estudiadas.

Estos servicios son los siguientes:

Tabla IX. Servicios de Comunicacion

Servicios de Comunicacion %
Quejas , sugerencias y reclamaciones 65
Correos electrénicos 100
Foros 12
Servicios de descarga de formularios para cumplimentarlos 100
Chat 12

Fuente: Elaboracion propia

Los servicios mas comunes entre las Administraciones son la informacién sobre los correos
electronicos de las instituciones gubernamentales para poder comunicarse con la Institucion.
Ademas del servicio de informaciéon sobre los correos electronicos es muy usual ofrecer un
servicio de quejas, sugerencias y reclamaciones para comunicarselas a la Administracion. Se ha
identificado que el 65% de las Administraciones ofrece este servicio.
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Un servicio de comunicacion muy utilizado por los ciudadanos son los servicios de descarga de
formularios para cumplimentarlos, los cuales son cumplimentados por los ciudadanos y
presentados presencialmente en las oficinas. Hay muchos tramites que no se pueden realizar en
linea y la Administracion ofrece los formularios para presentarlos en persona en las oficinas.

Los servicios de comunicacién menos ofrecidos son los foros de ciudadanos y los chat con la
Administracion que no estan implantados en la mayoria de las Administraciones. Los foros
solamente son utilizados para la comunicacion ciudadana en las Comunidades de Aragén y las
Islas Baleares. Y en cuanto el uso de los chat es ofrecido por la oficina de atencion al ciudadano
de la Comunidad de Madrid, por lo que se ofrece un servicio de informacion instantaneo desde
casa y durante el horario laboral de las oficinas de atencién al ciudadano.

Otro tipo de servicio cada vez mas usual en las Administraciones Autondmicas gracias al
desarrollo de la Ley de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos son los
servicios de transaccion que permiten la realizacion completa en linea de los procedimientos,
incluyendo la resolucion de los mismos.

Los servicios de transaccion identificados en las Administraciones Autondmicas son los siguientes:

Tabla X. Servicios de Transaccion

Servicios de Transaccion

Ayudas, subvenciones, concursos y becas

Pasarela de pagos a la Administracion
e Pago de tasas
* Pago de multas
» Pago de impuestos
» Verificaciéon de documentos electrénicos
« Denuncias a la policia

Salud
» Citas previas para atencién primaria
e Solicitud de cambio de médico

Transporte
« CitalTV
* Presentacion telematica de certificados de destruccidon de vehiculos al final de su vida util
(eVFU)

Empleo
e Renovacion, Consulta y Modificacion de la Demanda de Empleo
* Servicios de comunicacion sobre contratacion laboral en los Servicios Publicos

Formacioén
* Cursos de formacion
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Justicia
» Certificados de nacimiento
» Certificados de matrimonio
» Certificados de defuncion

Vivienda
 REDVIVA. Registro de demandantes de vivienda protegida

Otros
* Registro de Voluntades Previas
« Renovacion Demanda de Empleo
* RACIC: Registro de Animales de Compainiia
» SIA: Solicitud Integrada Ayudas - Desarrollo Rural

Fuente: Elaboracién propia

Los servicios de transaccion mas comunes entre las Comunidades Auténomas son los
procedimientos electronicos, como las ayudas, subvenciones, concursos y becas, donde
telematicamente se puede rellenar la solicitud y solicitar telematicamente desde casa.

Otro servicio ofrecido por un numero importante de las Comunidades Auténomas son las
pasarelas de pagos a la administracion. Un servicio que ofrece la posibilidad de realizar los pagos
a la administracion mas comunes tales como pago de tasas, multas, impuestos, hasta denuncias a
la policia como es el caso de el Gobierno de Euskadi, donde ofrece la posibilidad de informar a la
ertzaintza sobre hurtos, perdida de documentacién, robo de documentacién, sustraccion de
vehiculos, etc, pero no tiene validez juridica hasta la firma de la copia hasta 72 horas posteriores
al envio telematico.

Otros servicios que se ofrecen habitualmente son las citas previas en temas de salud (citas al
médico), transporte (cita ITV), asi como las renovaciones, consulta y modificacién de la Demanda
de Empleo.

En temas juridicos unos tramites comunes como los certificados de nacimiento, matrimonio y
defuncion ya no es necesario acercarse a las oficinas de registros y ya es posible tramitarlos en
linea.

Hay otros servicios que ofrecen las Administraciones que no son servicios de informacién, de
comunicacién o transaccion, que sirven como herramientas que utilizan las Administraciones para
informar al ciudadano. Estas herramientas se utilizan tanto para que llegue la informacién al
ciudadano lo mas rapido posible, como son los casos de los servicios al moévil (sms), los sistemas
de notificaciones telematicas que hace llegar al ciudadano las notificaciones relativas a los
expedientes sustituyendo al correo tradicional.

Otro tipo de herramientas de Informacion son las Plataformas de Facturacion Electronica a través
de la cual se realizan los tramites mediante certificados digitales y firmas electrénicas, ahorrando
tiempo y espacio.
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Tabla XI. Prestaciones/Herramientas de Informacion

Prestaciones/Herramientas de Informacion

Sistema de notificaciones telematicas

Servicios en el movil y otras utilidades
¢ Alertas SMS

Plataformas de Facturacion Electrénica
Traductores

Buscadores

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Propuesta de modelo de clasificacion de servicios

Uno de los objetivos especificos de nuestro trabajo de investigacion era el de proponer un modelo
para la sistematizacion de los servicios de informacién electrénica ofrecidos por las
Administraciones Autondmicas. Nuestra propuesta se hace teniendo en cuenta los estudios ya
realizados y sobre la comprobacion de los servicios que aparecen de forma frecuente en el
conjunto de paginas web analizadas.

En nuestra opinidn, los servicios de informacion podrian clasificarse del modo que sigue:
1. Informacién actualizada

Recoge aquella informacién actualizada que ofrecen entidades ajenas a la Administracién y las
propias Administraciones Autondmicas sobre los planes y acciones que se realizan en el dia a dia
de la institucioén.

Ejemplos de este tipo de servicio de informacion serian las noticias y las salas de prensa ofrecidas
por las Administraciones Autonémicas que ofrecen a la ciudadania informacion actualizada dia a
dia, lo que acerca aun mas la Administracion al ciudadano. Un buen ejemplo de servicio de
informacién actualizada lo ofrece el gobierno de Murcia que proporciona bajo el nombre de
“CARM Informa” un conjunto de servicios de informacion actualizada con apartado de noticias,
notas de prensa, previsiones informativas, etc.

2. Informacién de Servicios Administrativos

En este tipo de servicios de informacién estarian englobados todos los servicios de informacién
que tratan sobre los servicios y tramites que se realizan a través de la Administracion, abarcaria
también los servicios de consulta ya que aunque no informa sobre el servicio en si, transmite
informacién acerca del tramite solicitado. Los ejemplos mas claros de este tipo de servicio son las
cartas de servicios donde se ofrece informacién sobre todos los servicios ofrecidos por la
Administracién y las Ventanillas Unicas de servicios, que ofrece al ciudadano informacién general
y especifica sobre la tramitacion de procedimientos.
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Un ejemplo muy bueno de informaciéon de servicios administrativos lo ofrece Castilla-La Mancha
donde en el apartado de atencién al ciudadano ofrece toda una columna con los distintos tipos de
servicios administrativos que se ofrecen por parte de la Administracion. Ahi se pueden observar
todas las cartas de servicios de las distintas consejerias que forman la Administracién Autonémica
de Castilla-La Mancha, ademas ofrece informacion sobre Ventanilla Unica de Servicios,
Contratacion publica, etc.

3. Informacion Ciudadana

Bajo este epigrafe se recogerian todos los servicios orientados a la informacion y ayuda de los
ciudadanos como la informacién de teléfonos de emergencia, oficinas de atencion ciudadana,
informacién meteorologica, turistica, y demas informacion que ayude al ciudadano sobre la
Comunidad Auténoma.

Existen muchos tipos de informacién interesante destinados a los ciudadanos que ofrecen las
Administraciones. Sirva como ejemplo el servicio que ofrece la Generalitat de Catalunya que lanza
la campana de “Ningun fuego en el bosque” para prevenir los fuegos forestales para el afio 2011,
o la campana de “Verano al fresco”, consejos para evitar problemas causados por las olas de
calor. Todo este tipo de informacion ofrecida al ciudadano para aconsejar o prevenir es muy util
para el ciudadano que cuenta con una fuente de informacién importante en la Administracion
Autondmica.

4. Informacion Institucional

Recogeria toda la informacién sobre como se organiza y trabaja la Administracion Autondmica, el
organigrama del gobierno, presupuestos, directorios de entidades colaboradoras y toda la
informacién relacionada con la Administracion Autondmica. Este tipo de servicio de informacion es
usual en los portales web de las Administraciones Autondmicas donde la mayoria agrupa la
informacién relativa al Presidente/a, consejerias, Parlamento y demas bajo un mismo apartado
normalmente nombrado “Gobierno”. Ejemplos se pueden observar en los portales web de la
Generalitat de Catalunya, Aragén o Canarias.

5. Informacién Legal

La documentacion legislativa agrupa al conjunto de normas juridicas de diverso rango elaboradas
y aprobadas por érganos con competencias en el campo legislativo que sirven para regular las
conductas exigibles en una sociedad, constituyendo el Derecho positivo de la misma (Paez Mafia,
1994). Por esta razoén la informacién sobre los estatutos de las Comunidades Auténomas, como
los Boletines Oficiales y las leyes y reglamentos entrarian a formar parte de este apartado.

El Gobierno de Canarias ofrece servicios de informacion legal muy variada, como por ejemplo el
acceso a la base de datos Juriscan, y el enlace a las leyes y reglamentos de la Comunidad
Auténoma de Canarias, donde se puede realizar la busqueda cronolégicamente y descargarlas en
formato pdf. Ademas se puede acceder a todos los boletines oficiales de las islas, como el Boletin
Oficial de Canarias (BOC), Boletin Oficial de la Provincia de Santa Cruz de Tenerife y el Boletin
Oficial de la Provincia de Las Palmas.

6. Informacion sobre la Sociedad de la Informacion

Aqui quedaria englobada la informacion relevante sobre cualquier aspecto que trate sobre las

46



tecnologias de la informacion y las comunicaciones para el buen desarrollo de las iniciativas
orientadas al mejor y mas rapido acceso de los ciudadanos a la informacién. Un ejemplo de ello
seria la informacion que se ofrece por parte de las Administraciones Autondmicas del Plan de la
Administracion Autondmica, sobre el Registro Electrénico y sobre el DNI electronico y sus
ventajas.

Castilla y Ledn es un ejemplo claro de Administracion que hace lo posible por el desarrollo de la
sociedad de la informacion. Castilla y Ledn ofrece un apartado dedicado exclusivamente a los
servicios ofrecidos relativos a la sociedad de la informaciéon, ofreciendo informacion sobre
programas para fomentar el uso de las tecnologias, guias para mejorar las empresas a través de
internet, o el acceso a una red de municipios digitales donde se pretende impulsar los servicios
publicos en linea de calidad en el entorno local a sus ciudadanos, empresas y organizaciones
utilizando las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Tabla XIlI. Servicios de Informacion

Servicios de Informacion %

Informacién Actualizada
* Noticias 88
e Salas de prensa 35

Informacioén de Servicios Administrativos

« Consulta de expedientes 65
» Cartas de Servicios 41
e Tramitesy procedimientos (inc. Ayudas, becas y subvenciones) 2?
* Ventanilla Unica de Servicios. EUGO

Informacion ciudadana 41
+ SAC. Servicio de Atencion Ciudadana 47

* Informacion Meteoroldgica 41
* Emergencias 112

Informacion Institucional 76
* Informacion sobre el Presidente/a de la Comunidad 88
» Informacion sobre las Consejerias/Delegaciones 58
* Otras Instituciones (Parlamento, Defensor del Pueblo, ...) 35

e Guias de comunicacion

Informacién legal

+ Estatutos 53
* Boletines Oficiales 100
» Leyesy reglamentos 12

Informacion sobre Sociedad de la Informacion
* [nformacién sobre Administracion Electrénica 65
* Registro General Electrénico 41

Fuente: Elaboracién propia
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Observando la tabla XIl se puede ver que las Administraciones Autonémicas ofrecen bastante
informacién actualizada sobre las gestiones y proyectos que realiza el gobierno durante su
mandato, centrandose basicamente en noticias sobre discusiones parlamentarias y acciones
gubernamentales.

En cuanto a la informacion sobre servicios administrativos es muy comun la informacién sobre los
procedimientos y tramites que realizar, ademas de los servicios de consulta de expedientes donde
se puede ver como van los tramites realizados sin tener que acercarse a ninguna oficina de la
Administracion.

Las Cartas de servicios y las Ventanilla Unicas de servicios aun son poco ofrecidas por las
Administraciones Autondmicas, y tan soélo el 47% de las Comunidades Auténomas ofrecen este
tipo de servicio. Servicios que deberian estar ofrecidos en todas las Administraciones ya que son
servicios de informacion muy importante para comprender el uso de la Administracién electronica.

Se observa un bajo indice de informacién de atencién a la ciudadania, y deberia ser bastante mas
alto debido a que la Administracion esta orientada al ciudadano y debe ofrecer mas servicios de
atencion al ciudadano, ofrecer informacion sobre numeros y direcciones, informacion
meteoroldgica, estado de carreteras, etc.

Los Boletines Oficiales son accesibles en todos los portales web de todas las Administraciones
estudiadas, manteniendo informado al ciudadano sobre cualquier accion del gobierno autonémico.
Ademas se ofrece en la mitad de las Administraciones informacion sobre el Estatuto de Autonomia
de la Comunidad que permiten al ciudadano conocer las competencias que tiene su Comunidad
respecto a las leyes y normas espanolas.

Por ultimo decir que hay un indice alto de Comunidades que ofrecen al ciudadano informacién
sobre los planes de desarrollo de la sociedad de la informacion en Espafia, en cuanto
Administracion electrénica. Ofrecen informacién sobre DNI electrénico o sobre el registro
electrénico para realizar tramites con la Administracion telematicamente, que fomenta el uso de
las tecnologias para hacer un uso mejor y mas facil de la Administracion electrénica.
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5. CONCLUSIONES

La sociedad del conocimiento ha introducido nuevas formas de relaciones administrativas que
suponen modificaciones importantes en las formas de trabajo de la Administracién. Por un lado,
entre las propias organizaciones publicas mediante la cooperacién para la oferta de servicios
integrados. Por otro lado, de las organizaciones publicas y la sociedad, lo que supone la influencia
continua de los ciudadanos en la toma de decisiones de los gobiernos. Esto es, la evolucion de la
sociedad del conocimiento conlleva ciertos cambios sociales y econdémicos que han influido de
manera decisiva en la gestion de las organizaciones publicas, que asumen nuevas
responsabilidades relacionadas con la configuracién y el desarrollo de la sociedad del
conocimiento.

Con la transformacion sufrida por la Administracion publica ha habido una funcién de la misma que
también ha evolucionado y mucho, como son los servicios de informacién que ofrecen las
administraciones. La Administracion, dentro del entorno informativo-documental y gracias a las
tecnologias de informacion y la comunicacion ha evolucionado dirigiendose hacia el suministro de
informacién, a la prestacién de servicios de informacién y a la personalizacién de la informacion,
orientandola a cada ciudadano individualmente. Todo esto reduce de un modo drastico y en breve
periodo de tiempo las restricciones y limitaciones del usuario y de la propia Administracion.

Tras la evaluacion realizada de los servicios de informacién electronica ofrecidos por las
Administraciones Autonémicas de Espafa, nucleo central de este trabajo de fin de master, se han
podido sacar una serie de conclusiones.

El primer elemento destacable es el modo en que se organiza la informacién que ofrece cada uno
de los portales web de las Comunidades Auténomas estudiadas. Se ha realizado estudios que
diferencian los tipos de informacion que proporciona la Administracion Publica pero estos suelen
ofrecer en su portal web una organizacién de la informacion mal estructurada, impidiendo asi un
rapido y sencillo acceso a los servicios de informacion.

La mayoria de las Administraciones publicas organizan la informacién siguiendo una estructura
similar, donde ofrecen la informacioén dividida en varios apartados:

*  “Temas”: Ofrecen la informacioén de los distintos tipos de servicios y de informacién segun
aspectos tematicos.

* “Gobierno”: Donde ofrece informacion sobre el grupo de gobierno, instituciones y demas
entidades relacionadas con la institucion.

e “Comunidad”: Ofrecen informacion relativa a la Comunidad Auténoma, es decir informacion
que ayuda a conocer un poco mas las Comunidades, sus costumbres, sus lugares de
interés, su lengua, etc.

Otro tipo de clasificacién de los servicios que ofrece la Administracion es la que los organiza
dependiendo del destinatario, servicios para el ciudadano, para las empresas o para las propias
Administraciones.
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El apartado que vemos mas importante, y que el 53% de las Comunidades Auténomas no lo
ofrecen es el de “Servicios”, donde la informacion que se ofrece trata sobre los servicios ofrecidos
por la Administracion, procedimientos, servicios de atencién al ciudadano, informacion sobre leyes
propias de la Comunidad, etc. Aunque en algunos casos dentro de este apartado solo ofrezca los
servicios telematicos que ofrece la Administracion, como sucede con el portal web del Gobierno de
Navarra, donde excluye los servicios de informacion del apartado “Servicios” como si esos
servicios no contaran como servicio ofrecido por la Administracion.

La organizacion de la informacion que ofrece una Administracién es un elemento muy importante
para el ciudadano ya que si la informacion esta bien organizada su localizacion por parte de éste
se vera facilitada. Por eso las Administraciones Autondémicas deberian, ademas de la actual
organizaciéon tematica que utilizan muchas, organizarse segun tipos de servicios que ofrece la
administracion, ya sean servicios de informacion, servicios de comunicacién o servicios de
transaccion como los procedimientos telematicos a través de Internet.

Otro punto estudiado en este trabajo de investigacion son los tipos de servicios de informacion
ofrecidos por las Administraciones Autonémicas ambito sobre el que existen estudios como los
realizados por José A. Merlo (1998) y Chain Navarro y Munoz Cafiavate (2008), clasificando los
diferentes tipos de servicios de informacion.

Estos estudios ofrecen clasificaciones de servicios de informacion que se han identificado en
portales web de distintas Administraciones, ya sean Administraciones Generales o
Administraciones Locales, pero no se han realizado muchos trabajos sobre los servicios de
informacién en las Administraciones Autondmicas, por lo que guiandose en los estudios previos se
ha podido realizar una identificacion de los tipos de servicios de informacion y clasificandolos
segun los distintos autores se han descrito los distintos servicios de informacién. Gracias a todo
esto se ha podido ver el desarrollo de la Administracién Autonémica en el contexto de los servicios
de informacion.

El profesor Merlo agrupa los servicios de informacion de forma tematica distinguiendo doce tipos
diferentes de servicios en funcion del tipo de informacién que ofrecen. A este respecto hemos se
pueden destacar las siguientes conclusiones:

¢ La mayoria de las Administraciones Autonémicas ofrecen informacién sobre la institucion,
el presidente/a de la Comunidad Auténoma, sobre las consejerias y otras instituciones del
gobierno pero muy pocas ofrecen informacion relativa a los planes y actuaciones que se
llevan a cabo, presupuestos del gobierno y demas informacion relativa al desarrollo del
plan politico que se desarrolla en la Comunidad, informacién muy importante que deberia
ser expuesta en el portal web para que pueda ser accesible al ciudadano, que al fin y al
cabo son a los que van dirigidos sus planes politicos.

* Las Cartas de Servicios, que son documentos que informan a los ciudadanos sobre los
servicios que prestan los organismos publicos, los niveles de calidad con los que se
ofreceran dichos servicios y los derechos de los usuarios en relacion con estos. Es decir
un servicio de informacién basico e indispensable en la nueva administracion electrénica
debido a la gran cantidad de servicios ofrecidos en linea para facilitar el acceso al
ciudadano de los servicios ofrecidos apenas se ofrece, s6lo un 41% de las
Administraciones Autonomas ofrece el servicio al ciudadano, lo que hace un porcentaje
muy bajo para el grado de desarrollo de que consta la Administracion electronica en
Espafa. Esto indica la despreocupacion de las Administraciones en ofrecer ayudas e
informacién para facilitar el desarrollo y conocimiento de la Administracion electrénica.
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Otro servicio de informacion importante para la interoperabilidad entre las distintas
Administraciones son las Ventanillas Unicas de Servicios. Es un sistema de informacion y
gestion de los procedimientos administrativos que permite incorporar nuevas vias de
comunicacion entre la Administracién y el ciudadano. Es una gran herramienta para
mejorar el acceso de los ciudadanos a la administracion y mejorar su funcionamiento para
un acceso rapido y sencillo. Pero aunque es un servicio muy importante, tanto como las
cartas de servicio, solo el 47% de las Administraciones ofrecen acceso a la Ventanilla
Unica de Servicios, lo que es un bagaje bajo de acceso a este servicio.

En cuanto a informacion legislativa sobre la Comunidad Auténoma es destacable la falta de
enlaces a servicios de informacion legislativa propias de las Comunidades, simplemente
las Comunidades de Canarias y Aragon ofrecen informacién sobre leyes y reglamentos
propios de la Comunidad que hacen un gran servicio a la poblacién al mantenerlos
actualizados en cuanto legislacion autonémica. Aunque si todas las Administraciones
Auténomas ofrecen un servicio de consulta del Boletin Oficial de la Comunidad, que ofrece
informacién actualizada sobre el desarrollo legal y administrativo de la Comunidad.

Las instituciones cuentan con archivos administrativos en los que tratan y organizan la
documentacién que reciben y generan, por ello los archivos de las instituciones deberian
estar accesibles en linea para los ciudadanos. Solamente las Comunidades de Aragon, La
Rioja y Navarra ofrecen informacion sobre sus archivos, lo que hace pensar que se tiene
poco interés por parte de las Administraciones en los archivos administrativos, lo que hace
que muchos archivos administrativos de Espana se encuentre actualmente colapsados por
la enorme cantidad de documentacion, que se podria poner en linea y asi ahorra espacio y
a su vez tiempo en la recuperacion de la informacion.

Es destacable también la poca informacion sobre la comunidad que suelen ofrecerse,
informacién sobre la historia de la Autonomia, sobre el clima, gastronomia, eventos
culturales y mapas parece informacion basica para las personas que quieran visitar la
Comunidad. Ademas algunas Administraciones ofrecen informaciéon meteoroldgica y del
estado de las carreteras de la Comunidad, lo que es interesante echar un vistazo antes de
viajar por la Comunidad.

Entre toda la informacion administrativa que se ofrece, la informacion de ayuda al
ciudadano es muy util para el ciudadano. El servicio de atencién al ciudadano ofrecido por
la mayoria de las Administraciones pone en disposicion al ciudadano un conjunto de
actividades y medios para facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a los servicios publicos. Informa de las distintas oficinas de
informacién que ofrece la Administracion, sobre informacién telefénica, informa sobre
correos electrénicos para consultas, etc.

Destaca el hecho de que viviendo en la sociedad de la informacion, donde las tecnologias
de la informacioén y la comunicacion son elementos basicos en el dia a dia de las personas
algunas Comunidades Auténomas no ofrezcan informacién sobre el Plan de la
Administracion electrénica y demas informacion relativa.

Ademas una sociedad que quiere realizar tramites y procedimientos telematicamente
necesita que los ciudadanos sepan sus derechos a la hora de introducir sus datos en la
red. Por eso se necesita informacion relevante a la proteccion de datos, en cambio
solamente Canarias, Cantabria y Madrid ofrecen a sus ciudadanos informacién relativa a la
proteccion de sus datos en internet.
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En cuanto a los servicios de comunicacién identificados en las paginas web autondmicas cabe
destacar la poca frecuencia con que nos podemos encontrar ofrecidos los servicios de chat y los
foros para los ciudadanos. Parecen servicios muy buenos y practicos para la comunicacion entre
los ciudadanos y la Administracion, o entre los mismos ciudadanos para resolverse las dudas que
se sucedan. Deberian ser mas abundantes estos servicios, ya que es un servicio de informacion
instantaneo desde casa y durante el horario laboral de las oficinas de atencién al ciudadano, lo
que favorece el acceso al servicio, sin tener que presentarse por las oficinas administrativas.

Los servicios de transaccion son cada vez mas numerosos en la Administracion Autondmica, los
mas comunes son los pagos de tasas, multas o impuestos, asi como las citas de atencion
primaria. Pero cabe destacar el servicios que ofrece el gobierno de Euskadi, donde se ofrece un
enlace para las denuncias en linea a la ertzaintza sobre hurtos, perdida de documentacion, robo
de documentacion, sustraccion de vehiculos, etc, pero no tiene validez juridica hasta la firma de la
copia hasta 72 horas posteriores al envio telematico.

De los servicios de informacién ofrecidos por las Comunidades Auténomas espafiolas se ha de
destacar varias conclusiones, se ha querido reducir el numero de tipos de servicios de informacién
ofrecido por las Administraciones Autonémicas con respecto a los demas estudios realizados, ya
que se ha considerado que asi ayudara a una comprension mas facil de los tipos de servicios de
informacioén.

Cabe destacar, que las Administraciones Autondmicas como servicios de informacién en si
mismas deberian ofrecer la informacion sobre sus servicios de manera estructurada y organizada
segun los estudios realizados sobre servicios de informacion administrativa y asi mejorar el
acceso y comprension de la informacion ofrecida por las Administraciones.

Para finalizar hay que decir que las Administraciones Autonémicas, que contienen todo este tipo
de servicios, ya sean servicios de informacion, de comunicacion y de transaccién son en si
mismas servicios de informacidén como tal, ya que informan al ciudadano sobre todos los servicios
que se ofrecen, ya sea del tipo que sea, siempre se ofrece informacién sobre algo, en todo
momento o algun en lace donde se ofreceria la informacion. Aunque una informacion mas
organizada siempre viene bien y debe ser un elemento importante para mejorar el acceso a la
informacion, el cual es un factor clave para el desarrollo de la sociedad de la informacion.
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ANEXOS

ANEXO I. DIRECCIONES WEB DE LAS COMUNIDADES AUTONOMAS

* Junta de Andalucia — http://www.juntadeandalucia.es/index.html

* Gobierno de Aragén — http://www.juntadeandalucia.es/index.html

* Principado de Asturias —_https://www.asturias.es

* Gobierno de las Islas Baleares — http://www.caib.es/

* Gobierno de Canarias — http://www.gobiernodecanarias.org/

» Gobierno de Cantabria — _http://www.cantabria.es/

e Gobierno de Castilla-La Mancha — http://www.jccm.es/

e Junta de Castilla y Ledn —_http://www.jcyl.es/

e Generalitat de Catalunya — http://www.gencat.cat

* Gobierno de la Comunidad Valenciana — http://www.gva.es/

* Junta de Extremadura — http://www.juntaex.es/juntaex/

* Gobierno de Euskadi — http://www.euskadi.net

e Xunta de Galicia — http://www.xunta.es/

e Gobierno de La Rioja — http://www.larioja.org

* Gobierno de la Comunidad de Madrid — http://www.madrid.org

» Gobierno de la Region de Murcia —_http://www.carm.es

* Gobierno de Navarra — http://www.navarra.es
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ANEXO II. SERVICIOS BAJO EPIGRAFE “SERVICIOS”

Andalucia
Servicios

¢ Boletin Oficial - BOJA
* Relaciones con la Administracion Andaluza
© Ayudas y subvenciones (Online y Presencial)
© Becas, premios y concursos (Online y Presencial)
o Plataforma de contratacion (Informacién)
© Convocatorias de empleo publico (Consulta - Informacion)
© Zona Personal (Consulta de tramites de la Administracion)
o Directorio
= Cartas de servicios
= Direcciones y teléfonos
o Tramites y procedimientos
= Quejas y reclamaciones. Hojas electronicas. (Online)

= Renovacién, Consulta y Modificacion de la Demanda de Empleo: Tramitacion
Telematica (Online)

= Cita médica (Online)
n
* Noticias (Comunicacion - Informacion)
e Catalogos (Informacion)
o Normativas
o Publicaciones
° Planes y programas
* Mapas (Informacién)
¢ Oficina de la Portavoz. Prensa
* Videoteca

Aragén

Servicios al ciudadano

* Empleo (Consulta de bolsas de trabajo y convocatorias - Informacion)

* Becas (Convocatorias en PDF - Informacién)

* Impresos (Informacion)

* Direcciones utiles (Informacién)

» Transporte (Formularios de autoliquidacion — Online + Convocatorias - Informacion)
* Legislacion (Informacion)

* Ayudas y subvenciones (Convocatorias en PDF - Puedes suscribirte - Informacion)
* Premios (Convocatorias en PDF - Informacién)

* Quejas y sugerencias (Comunicacion - Online)

* Carnés de industria (Descarga de formularios - Informacion)

* Archivo de la administracion (Informacion)

» Citas previas (ITV, salud, vivienda) (Online)
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Tasas del Gobierno de Aragoén (Formularios de autoliquidacion — Online + Convocatorias )

Baleares

Servicios

Inventario de procedimientos (Informacion)

Ayudas, becas y subvenciones (Informacion)

Atencion a la ciudadania

o Teléfono 012 (Informacién)

o Oficinas de registro (Informacion)

o Informacion y quejas (Informacion)

© Puntos de acceso gratuito para el ciudadanos (Informacion)
°© FAQ (Comunicacibn)

o Cita previa con el centro de salud (Online)

© Videos informativos del Servicio de Atencién a la Ciudadania (Comunicacién -
Informacion)

© Ayudanos a mejorar la web (Comunicacion)

© Oficinas de informacion turistica (Informacion)

o Oficina de Ayuda a las victimas del delito (Informacion)

Contratacion (Hay pdf para solicitar - Informacion)

Compromisos de Servicio (Informacién)

Administracion electrénica

Canarias

Servicios

Sede electrénica

o Autorizaciones, Licencias y Permisos (Online)

o Certificados (Online)

o Gestion tributaria (Online)

© Prestaciones sociales y sanitarias (Online)

o Subvenciones, Premios y Becas

SIAC. Servicio de Informacion y atencion ciudadana. (Presencial, telefénico, Correo e.)
Sistema de Informacion territorial de Canarias

Informacion 012

Emergencias 1-1-2

Subvenciones, premios y becas (Hay 372 servicios — Presenciales y Online)
Procedimientos administrativos

Sistema de informacion territorial de Canarias (Herramientas e Informacion (Estadisticas))
Boletin Oficial de Canarias (BOC)

BOP de Santa Cruz de Tenerife

BOP de Las Palmas

Juriscan (base de datos del sistema juridico - Informacién)

Leyes y reglamentos (Informacion)

Proteccion de datos (Informacion)

Cartas de servicios (Informacion)

Contratacion publica (Informacién)
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Empleo publico (Informacion)
Red 060 (Informacién)
Sugerencias y reclamaciones (Online)

Cataluia

Oficina Virtual de Tramites (dentro de Servicios)

Tramites (Hay tramites presenciales y online)

Guias

Servicios de la Oficina

o Estado de mis gestiones (Consulta — Informacion)

o Sugerencias y quejas

o Cita previa

Directo a

©o Ayudas y subvenciones (Hay tramites presenciales y online)
© Permisos y licencias (Hay tramites presenciales y online)

Qué hacer cuando... (Informacién)

Campanias 012 (Prestacion)

Servicios en el movil y otras utilidades

Euskadi

Servicios Destacados

Cita médica previa

Ikasten. Cursos de euskera online
Estado del trafico

Ofertas de empleo publico
Ayudas, becas y subvenciones
Contrataciones

Concursos y premios

Servicios por Temas

Tramites y servicios comunes

© Mi pago online (Online)

o Solicitud de publicaciones de IVAP (Online. Se pueden adquirir publicaciones online)
o Servicios online de IZENPE

o Ventanilla Unica. EUGO

© Suscripcion al BOPV (Informacion)

o Servicio Oficial de Traductores (Online)

© Verificacién y firma de documentos (Prestacion)
Comercio y consumo
Interior, trafico y meteorologia
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© Pago de multas (Online)
o Consulta de multas (Informacién)
© Consulta de puntos de carnet (Informacion)
* Ofertas de empleo publico (Informacion)
¢ Industria
» Sanidad
¢ Transportes
» Agricultura y pesca
* Empleo y asuntos sociales
e Euskaray cultura
e Justicia
o Certificados de nacimiento (Online)
© Certificados de matrimonio (Online)
o Certificados de defuncién (Online)
e Juventud
o Carné albergue (Informacién)
o Carne Internacional de Profesor (Informacion)
© Tablén de anuncios (Informacion)
e Turismo (Informacién)
* Vivienda (Informacién)

Galicia

Servicios
¢ Administracion publica
o Guia del ciudadanos
o Consulta de expedientes
o Diario Oficial de Galicia
* Administracién electrénica (Online)
= Tarjeta sanitaria
= QUERES. Reclamaciones y sugerencias
= Servicio de solicitud de cambio de médico
= Cita atencion primaria
= Pago de tasas, multas
= Pago de impuestos
= Servicio de orientacion y formacion
* Cultura, ocio y deporte (Informacion)
o Agenda de espectaculos
o Catélogo colectivo de las Bibliotecas Publicas de Galicia
* Economia, empresa y empleo (Informacién)
e Ensefianza y formacién (Informacion)
o Bases de datos de las titulaciones universitarias
o Servicio de consulta de centros de ensefianza
* Medio ambiente (Informacion)
* Salud, asistencia sanitaria y servicios sociales (Informacion)
* Territorio, vivienda y transporte (Informacion)
* SERI. Servicio de respuesta inmediata (Online)
» Canal ayudas (Informacion)



Navarra

Servicios
* Servicios (clasificados por Temas)
* Administracion electronica (Informacion)
* Sede electrénica (Informacion)
+ Ventanilla Unica de Servicios. EUGO
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ANEXO Ill. SERVICIOS BAJO OTRO EPIGRAFE DIFERENTE A “SERVICIOS”
Andalucia
La Junta

e El Presidente

¢ Consejo de Gobierno
o Consejerias

¢ Otras Instituciones

Conoce Andalucia
¢ Naturaleza y paisajes
* Clima
e Historia

¢ Economia
* El autogobierno andaluz (Administracién e instituciones)
e Simbolos (Simbolos, escudo e himno)

Aragén

Gobierno de Aragoén (Informacion)
¢ Presidente de Aragén
¢ Vicepresidencia
« Organos consultivos
e Estructura organica
» Estatuto de Autonomia

Boletin Oficial - BOA
Contratacién Publica (Informacion)
Participacion Ciudadana (Informaciéon y Comunicacion (funciona como foro))
Departamentos y Organismos Publicos (Informacion)
Plan de Administracién Electrénica (Informacion
Lo dltimo... (Informacién — Noticias)
Estado de Carreteras
Derecho Aragonés (Biblioteca Virtual del Derecho Aragonés)
Visitar Aragon
*  Como llegar
* Gastronomia

* Qué visitar (Museos, rutas, espacios naturales)
» Eventos Culturales



Actualidad

Asturias

Sede electronica

Informacion administrativa (Informacion)
Tablén de anuncios (Informacion)
Contacta con nosotros (Comunicacion)
Perfil del contratante (Informacién)
Ofertas de empleo publico (Informacion)

Servicios

Por tipo de servicio (Todos ellos tramitables online)

o Acreditaciones, homologaciones, carnés y certificados
o Arbitrajes, denuncias, indemnizaciones y reclamaciones
o Asesoramiento técnico y juridico

o Autorizaciones, licencias y concesiones

© Ayudas y subvenciones

o Becas y premios

o Pensiones y prestaciones basicas

o Registros y suscripciones

o Servicio de atencion al ciudadano

o Ejemplos de servicios ofrecidos:
= Consulta de notas académicas online
= REDVIVA. Registro de demandantes de vivienda protegida
= Autorizacion de visitas a las Reserva Natural Integral de Muniellos
=  Permiso de quema
= Ayudas a las pequenas y medianas empresas agrarias

¢ Qué quieres hacer en Asturias?

Visitar Asturias

o Historia y datos

o Cémo llegar

o Dénde dormir

o Rutas

Trabajar en Asturias
o Ser auténomo

o Formarse

o Bolsas de trabajo

Vivir en Asturias

o Servicios tributarios

o Actividades culturales
o Comprar o alquilar

Estudiar en Asturias
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Ir a la Universidad
Pedir una beca
Profesorado

Planes de apoyo
Formacioén Profesional

O O O O ©

Para ti
¢ Menores
¢ Emigrantes
e Personas con discapacidad

 Jobvenes
 Mayores
* Familias
¢ Mujeres

e Personas emprendedoras

Gobierno del Principado
» Gobierno
* Delegaciones
* Agenda del dia
* Enlace a la Web del Presidente

Ventanilla Unica de Servicios. EUGO

Boletin Oficial del Principado de Asturias - BOPA

SAC- Servico de Atencion al Ciudadano

Direcciones y teléfonos (Informacioén)

112 Asturias (Servicio de informacién sobre el 112 (proteccibn civil, riesgos...))

Informacién Municipal (Servicio de informacion sobre cada uno de los municipios del principado)
EL TIEMPO en asturias.es

Actualidad (Noticias)

Tu Area personal

Baleares

El Govern

* Presidencia
* Consellerias
» Estatuto

* Historia

* Simbolos

64



Actualidad
¢ Agenda del Presidente
» Agenda del Gobierno
¢ Comunicados de prensa
« Videoteca
e Guia de comunicacion

Boletin Oficial

Accesos directos

* Foro a la ciudadania (Comunicacion)

» (Cita previa (Online)

» Agencia tributaria (te envia a otra web ¢?7¢7)

* Horarios transportes (Informacién)

* Dependencia (Informacioén)

» SOIB. Servicio de Orientacion (Informacion)

* Guia del inversor (Informacion)

* Portales del opositor (Informacién)

* Informacién estadistica de las Islas Baleares (Informacion)
» Direccion general de la Funcién Publica (Informacién)

Canarias
Sala de Prensa
Convocatorias y Eventos

El Gobierno
* Presidencia del Gobierno
* Organigrama

Ventanilla Unica. EUGO
Pacto Social. Pacto Social por la Economia y el Empleo en Canarias
Plan de Vivienda de Canarias

Noticias

Cantabria
Ciudadania

e Vivir en Cantabria
o Salud
o Desplazarse
o Educaciéon
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o Vivienda

» Estudiar en Cantabria
o General
o Educacioén Infantil/Primaria
o Educacién Secundaria/Formaciéon Profesional
o Universidad

e Trabajar en Cantabria
o Empleo
o QOpositar
o Servicios
o Formacion

e Visitar Cantabria
o Descubre Cantabria
o QOrganiza tu viaje
o Qué podemos hacer
o Destacados

Empresas

¢ Ayudas I+D+l

» Perfil del Contratante

¢ Internacionalizacién

¢ Emprendedores

e Suelo industrial

* Responsabilidad Social Corporativa
¢ Consulta de pagos

Oficina Virtual

* Autorizaciones, permisos y licencias (Descargar solicitud - Informacion)

* Becas (Descargar solicitud - Informacion)

* Certificados (Descargar solicitud - Informacion)

* Comunicaciones (Descargar solicitud - Informacién)

* Concesiones (Descargar solicitud - Informacion)

* Conciliaciones y arbitrajes (Descargar solicitud - Informacién)

* Expropiacion forzosa y responsabilidad patrimonial (Descargar solicitud - Informacion)
* Gestion financiera y gestion administrativa (Descargar solicitud - Informacion)
* Gestion tributaria (Descargar solicitud - Informacion)

* Inspecciones (Descargar solicitud - Informacion)

* Prestaciones sociales (Descargar solicitud - Informacion)

* Registros administrativos (Descargar solicitud - Informacioén)

» Sancionador (Descargar solicitud - Informacién)

* Ayudas y subvenciones (Descargar solicitud - Informacion)

* Premios (Descargar solicitud - Informacion)
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Mas servicios

* Registro de Parejas de Hecho (Descargar solicitud - Informacion)
e (Cita Médica Previa (SCS)
e Gestion on-line de Juego
* Contrat@ (Online)
* Registro de Voluntades Previas (Online)
* Renovacién Demanda de Empleo (Online)
* RACIC: Registro de Animales de Compaiiia (Online)
* SIA: Solicitud Integrada Ayudas - Desarrollo Rural (Online)
* Informacion
o Certificados admitidos
o Proteccion de datos
* Ayuda
o Administracion electrénica

Gobierno

e Consejerias

+ Parlamento de Cantabria
Actualidad
Ventanilla Unica de Servicios. EUGO
Boletin Oficial - B.O.C.
Oficina Virtual de Hacienda (Enlace)
Oficina de Atencioén al Ciudadano
SOS 112 Cantabria
Reclamaciones y sugerencias

Mapa

El Tiempo en Cantabria

Castilla-La Mancha

Tu Regién
* Conoce Castilla-La Mancha

Gobierno Regional
* Presidenta
e Consejerias
*  Curriculum de los miembros del Gobierno de Castilla-La Mancha

Actualidad



Atencién a la ciudadania

» Areas tematicas (Ofrece tramites Online y presenciales)
o Medio rural
© Tu salud
o Medio urbano
o Bienestar y Dependencia
o Trabajo y Formacion
© Nuestra Cultura
o Educacion
o Empleo Publico
o Ser Joven
o Mujer
o Administracién
o Empresas y Profesionales
* Cartas de servicio (Informacién)
* Informacién de interés en un clic (Informacion)
* Ventanilla unica de la directiva de servicios. EUGO
* Portal de Contratacion Publica de Castilla la Mancha (Informacién)
© Facturacion electrénica (Online)
* Reclamaciones y Sugerencias
e ;Como van mis tramites? (Consultar online - Informacién)

Diario Oficial
Cita previa médico

Emergencias 112

Castillay Leén

Atencién al ciudadano

» Oficinas de informacion y Registros
« Atencion Telefénica 012

« Consultas, sugerencias y quejas

» Direcciones y teléfonos

Sede electronica

* Tramites electrénicos (Ofrece tramites Online y presenciales)
o Autorizaciones, Licencias, Permisos y Carnés
o Ayudas, subvenciones y becas
o Convocatorias de Empleo Publico
o Impuestos y Tasas
o Inscripcion en Registros
o Premios
o Reclamaciones y Recursos
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¢ Servicios electronicos

o Ciudadanos (Consulta o tramites online)
= Biblioteca responde (Online)
= Ayuda de libros de texto: consulta por NIF (Informacién)

© Empresas y Autébnomos (Consulta o tramites online)
= Carga de datos estadisticos de ITV (Online)
= Presentacion telematica de certificados de destrucciéon de vehiculos al final de su

vida util (eVFU) (Online)
© Entidades locales (Consulta - Informacion)

* \Ventanilla al ciudadano
e Ventanilla Unica de Servicio. EUGO

BOCYL - Boletin Oficial
Informacién Meteorolégica (Informacion)
Sala de Prensa (Comunicacion)

Direcciones y Teléfonos (Informacién)

Cataluia

Cataluna
* Patrimonio festivo (Catalogo del patrimonio festivo)

* Catalunya Experience (Recomendaciones de lugares)
*  Verano 2011
* Datos estadisticos
Generalitat
* Estatuto de Autonomia
* El Presidente
* Guia de la Generalitat
* El Gobierno
« El Parlamento

Destacamos
» Libreria de la Generalitat (Informacion)
* El Tiempo (Informacién)
* Callejero (Informacion)
* Diario Oficial de la Generalitat (Informacién)
* Quien es quien (Informacién)
* Ningun fuego en el bosque (Informacion - Camparia contra los incendios forestales)
* \Verano al fresco (Consejos para evitar problemas causados por las olas de calor)

Actualidad



Comunidad Valenciana
Destacamos

* Gabinete de comunicacién

* Diario Oficial

* Atencion al ciudadano

¢ Buzdn electronico

* Plataforma de contratacién (Online)
* ARGOS (Informacion)

e Canal GV

Administraciéon On-line

* Servicios Online (Clasificados segun destinatario (Ciudadano, Empresas y
Administraciones)(Online)
© Ayudas, becas y subvenciones
Colectivos y Servicios sociales
Cultura
Deportes
Economia y Hacienda
Educacion y formacion
Empleo
Infraestructuras y transportes
Investigacién y tecnologia
Justicia
Medio ambiente
Salud
Seguridad ciudadana
o Sociedad y consumo
o Turismo y ocio
° Vivienda y urbanismo
* Cartas de servicios Guia PROP (Informacion)
* Consulta al 012 (Teléfono)
e Cita previa
¢ Alertas mévil
¢ Firma electronica
* Suscripcion e-mail (Informacion)

o o o O o o o o o o o

o

Actualidad

La Generalitat
¢ Instituciones
¢ Organismos
+ Estatuto de Autonomia

El Consell

El President de La Generalitat
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Euskadi

Lehendakari

Gobierno Vasco

Otras Instituciones

Mis gestiones (Informacién)

Zuzenean. Atencién ciudadana (Informacion)
Trafico(Informacion)

Eguraldia. Previsién meteoroldgica (Informacién)

Estadistica Oficial

Extremadura
Presidencia
Consegjerias

Extremadura
+ Estatuto de Autonomia
« La Bandera
« El Escudo

Diario Oficial de Extremadura. DOE

Portal Tributario

Portal del Empleado Publico

Contratacion Publica

Correo del ciudadano (Servicio de comunicacion)
Emergencias 112

Sistema de Informacién Administrativa

* Tramites (Clasificados por temas)(Presencial y Online)
o Actividades de servicio
o Agricultura y ganaderia
o Autorizaciones
© Educacion, cultura y ocio(Descargar PDF - Presencial)
o Empleo y desarrollo
o Gestion administrativa y tributaria
o |gualdad y bienestar social

71



o Industria y comercio

o Medio ambiente

o Sanidad y consumo (Presencial y Online)

© Subvenciones y becas (Presencial y Online)
© Vivienday transportes (Presencial y Online)
Empleo publico (Consuilta)

Directorio (Impresos - Informacion)
Organigrama (Informacion)

Novedades (Comunicacion)

Atencion personalizada

©  Online

o Teléfono

o Avisos via correo electrénico

Buzoén ciudadano

Firma electronica (Prestacion)

Diario Oficial de Extremadura. DOE

Svisual. Servicio de Videointerpretacion para personas sordas

Galicia

Gobierno e Instituciones

Presidencia
Consellerias
Instituciones

El Gobierno de Galicia
Simbolos

Consejos de gobierno
Planes y actuaciones

Colectivos

Ciudadanos

o Servicio de atencion ciudadana

o Servicios de salud para ciudadanos
Padres y madres

Mayores

o TE+BUS: Transporte escolar compartido
o Servicios de salud para ciudadanos

o Personas mayores

Jévenes

o Transporte publico nocturno

o Galicia mévese: agenda de eventos
Empresas

o Guia del ciudadano

o  SICON. Espacio de la contratacién publica
Trabajadores/as

o Convenios colectivos vigentes

o Formacién

o Seguridad y salud laboral
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e Desempleados/as

o

Temario de las oposiciones

* Emprendedores/as

(¢]

@)

o

Ayudas y subvenciones para personas autébnomas

Red Extendida del Emprendedor (enlace)
Red Mentoring (enlace)

* Mas colectivos

El Tiempo

Le atendemos
¢« Emergencias 112
¢ Informacion 012

La Rioja

La Comunidad
e Signos de identidad

e Estatuto
e El defensor del pueblo
El Presidente

El Gobierno
e Consejerias
¢ Equipo de gobierno
¢ Informacidén sobre anteproyectos de Ley
¢ Retribuciones de los Altos Cargos

Oficina Virtual
* Registro electrénico
¢ Guia de impresos
e Firma electronica
e Calendario
e Suscripciones
* Sede electronica (Informacion)
¢ Registros electronicos

o

Accién Exterior. Cooperacion al Desarrollo
Administracién Publica
Agricultura y ganaderia

Archivos. Acceso a archivos y registros administrativos, consulta de fondos del Archivo

General de la Rioja
Asuntos generales
Consumo

Cultura

Deportes
Educacion

Empleados publicos. Ayudas sociales, jubilacion, trienios

Empleo
Empleo publico
Entidades Locales
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© Hacienda. Altas, bajas y modificaciones y consulta de pagos pendientes
o Industria y energia

o Interior

o [|+D+i

o Juego

o Juventud

o Medio ambiente
o Minas

o Procedimiento sancionador

o Relaciones laborales

o Recursos y reclamaciones

o Salud publica

o Servicios Sociales

o Telecomunicaciones

o Transportes

o Turismo

o Vivienda y urbanismo
* Firma electrénica (Informacion)
* Guia de impresos (Impresos en PDF para descargar, no informacion)
« Verificacion de documentos electrénicos
¢ Informacion sobre tramites y procedimientos
e Suscripciones y novedades

Ciudadanos (Informacién)

» Oficinas de registro

» Oficinas de Atencién al Ciudadano
e Guia Comunicacion

* Libro de Quejas y Sugerencias

» Alertas SMS

» Consultas mas frecuentes

» Asociaciones de La Rioja

» Jornadas y cursos de formacion

Empresas (Informacion)

» Crear empresas

* Auténomos

» Punto de informacion gratuito

* Apoyo y asesoramiento de emprendedores
* Ayudas para crear empleo

» Relaciones laborales

» Cartografiia y Sistema de informacién geografica
» Consulta de facturas

» Estadistica

» Contratacion publica

* Prevencion de riesgos

Ayuntamientos

El tiempo
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http://www.larioja.org/npRioja/default/defaultpage.jsp?idtab=422212

112 SOS - Rioja
Prensa y comunicacion
Novedades

Eventos y actividades

Madrid
La Presidenta

Gobierno Regional
e Consejerias
» Otfras Instituciones

Gestiones y tramites
* Administracion electrénica
o Servicios

= Duplicado de solicitud (Online)
= Aportacion de documentos (Online)
= Notificaciones telematicas (Online)
=  Pago de tasas y precios publicos (Online)
= Declaraciones y pago de impuestos (Online)
= Servicio de Respuesta Inmediata (SERIS) (Online)
= Proteccion de datos de caracter personal
= Cita sanitaria (Online)
= Sugerencias y quejas
= Gestiones con documentacion (Online)

© Consultas (Informacion)
= \erificacion de documentos electrénicos
= Situacion de expedientes
= Registro de licitadores
=  Garantias y depdsitos
=  Pagos pendientes de la C. Madrid
=  Pagos efectuados
= Valoracion de bienes
= Agenda de vistas judiciales
= Ficheros de datos personales

o Todo sobre Administracion Electronica

o Chat

o Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid

o Verificacion de documentos electrénicos (Online)

© Certificados Electronicos Reconocidos (Informacion)

© Servicios a Ayuntamientos. Red Sara (Informacién y Online)
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o Portal de Contribuyente (enlace)
o Ventanilla Unica de Servicios. EUGO
o Actualidad

o Preguntas Frecuentes
Prensa

Murcia
Gobierno y Consejerias
« Boletin Oficial de la Region de Murcia

Atencién al ciudadano

* Guia de procedimientos y servicios (Servicios no clasificados — Presenciales y Online)
© Comunicacién de apertura o reanudacion de actividad de centros de trabajo (Online)
© Donacién de sangre (Informacién)

* Mis tramites en Internet (Tramites no clasificados — Presenciales y Online)

= Expedicién de licencias de pesca fluvial

= Reconocimiento y renovacién de la condicion de familia numerosa
=  Renovacion de la demanda de empleo

= Expedicion de licencias de caza

=  Familia numerosa

= QOrientacion laboral del Servicio Regional de Empleo

= Herencias (Impuesto sobre sucesiones y donaciones)

» Servicio de atencion telefénica

* Cartas de servicios (Informacion)

e Participa
o Quejas y sugerencias

CARM Informa

Navarra

Navarra
* Asi es Navarra (Historia, cultura, datos econémicos...)
¢ Derecho Navarro
¢ Instituciones de Navarra

Gobierno
* La Presidenta
* Miembros del Gobierno
« Lasede
* Los simbolos
¢ Presupuestos
e El autogobierno
» Retribuciones de los altos cargos y personal de la Administracion

Boletin Oficial de Navarra - BON
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Temas
¢ Administracién electronica
Consumo
e Deporte
o Infraestructuras deportivas
o Anuario del Deporte 2010
* Empleo y Economia
o Recursos Humanos
o |+D+l y Sociedad de la Informacion
o Servicios de apoyo a los emprendedores y a las empresas
* Igualdad de género
o Politicas de Igualdad
o Recursos en materia de igualdad
o Sensibilizacion
o Formacion
¢ Justicia en Navarra
e Juventud
¢ Medio Ambiente
o Agua
o Cazay pesca
o Calidad del aire
e Salud
o Tarjeta Sanitaria
Voluntades anticipadas
o Farmacias de guardia
Lista de espera
o Medidas Verano 2011
e Seguridad
o Consejos de seguridad y emergencias
o Teléfono de emergencias
o Trafico y seguridad vial
¢ Vivienda

[e]

[e]

e Territorio y Urbanismo
o Geoportal de Navarra. Sistema de Informacién Territorial
o Urbanismo y ordenacion del territorio
e Turismo, ocio y cultura
o Agenda de Ocio y Cultura
o Actividades culturales
© Archivos (Informacién sobre el Archivo Real y General de Navarra y los Archivos
Administrativos
o Museos, colecciones y otros centros visitables

Actualidad

¢ Noticias

* Videoteca (Informacién audiovisual de Navarra)
e Sala de prensa

¢ Boletines sectoriales



Informacién Practica

« Agenda cultural

« Bibliotecas

e Carreteras

* Centros de salud y farmacias
¢ Meteorologia

¢ Presupuestos
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ANEXO IV. SERVICIOS DE INFORMACION
Andalucia
La Junta

e El Presidente

¢ Consejo de Gobierno
o Consejerias

¢ Otras Instituciones

Conoce Andalucia

¢ Naturaleza y paisajes

¢« Clima

e Historia

¢ Economia

* El autogobierno andaluz (Administracién e instituciones)
* Simbolos (Simbolos, escudo e himno)

Servicios

¢ Boletin Oficial - BOJA
¢ Relaciones con la Administracion Andaluza
© Ayudas y subvenciones (Online y Presencial)
© Becas, premios y concursos (Online y Presencial)
o Plataforma de contratacién (Informacién)
© Convocatorias de empleo publico (Consulta - Informacion)
© Zona Personal (Consulta de tramites de la Administracion)
o Directorio
= Cartas de servicios
= Direcciones y teléfonos
o Tramites y procedimientos
= Quejas y reclamaciones. Hojas electronicas. (Informacion)
= Renovacién, Consulta y Modificacion de la Demanda de Empleo: Tramitacion
Telematica (Informacion)
n
* Noticias (Comunicacion - Informacion)
* Catalogos (Informacion)
o Normativas
o Publicaciones
o Planes y programas
* Mapas (Informacion)
» Oficina de la Portavoz. Prensa
* Videoteca

Aragén

Gobierno de Aragoén (Informacion)
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¢ Presidente de Aragén
¢ Vicepresidencia
« Organos consultivos
e Estructura organica
» Estatuto de Autonomia
Servicios
* Empleo (Consulta de bolsas de trabajo y convocatorias — Informacion)
* Ayudas y subvenciones (Convocatorias en PDF - Informacion)
* Becas (Convocatorias en PDF - Informacién)
* Direcciones utiles (Informacién)
* Legislacion (Informacién)
* Premios (Convocatorias en PDF - Informacion)
* Archivo de la administracion (Informacion)
* Transporte (Fechas de examenes y convocatorias - Informacion)

Boletin Oficial — BOA
Contratacion Publica
Departamentos y Organismos Publicos
Plan de Administracion Electronica
Participaciéon Ciudadana
Lo dltimo... (Comunicacion — Noticias)
Estado de Carreteras
Derecho Aragonés (Biblioteca Virtual del Derecho Aragonés)
Actualidad
Visitar Aragon

* Como llegar

* (Gastronomia

* Qué visitar (Museos, rutas, espacios naturales)
* Eventos culturales

Asturias

Sede electronica
* Informacién administrativa (Informacioén)
* Tablén de anuncios (Informacion)
» Perfil del contratante (Informacion)
* Ofertas de empleo publico (Informacién)

* Servicios
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Por tipo de servicio (Todos ellos tramitables online)

Para ti

(¢]

o

o

Acreditaciones, homologaciones, carnés y certificados
Arbitrajes, denuncias, indemnizaciones y reclamaciones
Asesoramiento técnico y juridico

Autorizaciones, licencias y concesiones

Ayudas y subvenciones

Becas y premios

Pensiones y prestaciones basicas

Registros y suscripciones

Servicio de atencion al ciudadano

Ejemplos de servicios ofrecidos:

= Consulta de notas académicas online

= REDVIVA. Registro de demandantes de vivienda protegida

= Autorizacion de visitas a las Reserva Natural Integral de Muniellos
=  Permiso de quema

= Ayudas a las pequefas y medianas empresas agrarias

Menores

Emigrantes

Personas con discapacidad
Joévenes

Mayores

Familias

Mujeres

Personas emprendedoras

¢ Qué quieres hacer en Asturias?

Visitar Asturias

o

o

o

(¢]

Historia y datos
Como llegar
Dénde dormir
Rutas

Trabajar en Asturias

o

o

o

Ser auténomo
Formarse
Bolsas de trabajo

Vivir en Asturias

o

o

o

Servicios tributarios
Actividades culturales
Comprar o alquilar

Estudiar en Asturias

o

o

o

Ir a la Universidad
Pedir una beca
Profesorado
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o Planes de apoyo
o Formacion Profesional

Gobierno del Principado
¢ Gobierno
* Delegaciones
¢ Agenda del dia
e Enlace a la Web del Presidente

Ventanilla Unica. EUGO

Boletin Oficial del Principado de Asturias - BOPA
Direcciones y teléfonos (Informacion)

112 Asturias (Servicio de informacion sobre el 112 (proteccion civil, riesgos...))

Informacion Municipal (Servicio de informacion sobre cada uno de los municipios del principado)
SAC- Servico de Atencion al Ciudadano

EL TIEMPO en asturias.es

Actualidad (Noticias)

Tu Area personal

Baleares

El Govern

¢ Presidencia
* Consellerias
e Estatuto

e Historia

* Simbolos

Actualidad
* Agenda del Presidente
« Agenda del Gobierno
e Comunicados de prensa
* Videoteca
¢ Guia de comunicacion

Boletin Oficial

Accesos directos

* Horarios transportes (Informacién)
* Dependencia (Informacion)
* SOIB. Servicio de Ocupacion (Informacion)
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* Guia del inversor (Informacion)
* Portales del opositor (Informacion)
* Informacién estadistica de las Islas Baleares (Informacion)
* Administracion electronica (Informacion)
» Oficina de Ayuda a las victimas del delito (Informacion)
* Inventario de procedimientos (Informacion)
* Compromisos de Servicio (Informacién)
* Ayudas, becas y subvenciones (Informacion)
» Atencion a la ciudadania
» Oficinas de registro (Informacién)
» Teléfono 012
» Informacién y quejas
* Puntos de acceso gratuito para el ciudadanos (Informacion)
* Videos informativos del Servicio de Atencion a la Ciudadania (Comunicacién -
Informacion)
» Oficinas de informacion turistica (Informacion)
* Direccion general de la Funcién Puablica (Informacién)

Canarias

Servicios
+ Sede electronica

© Autorizaciones, Licencias y Permisos (Online)
o Certificados (Online)

©  Gestion tributaria (Online)

o Prestaciones sociales y sanitaria

* SIAC. Servicio de Informacién y atenciéon ciudadana. (Presencial, telefénico, Correo e.)

* Informacion 012

« Emergencias 1-1-2

* Subvenciones, premios y becas (Presenciales y Online)

» Sistema de Informacién territorial de Canarias (Informacion)
* Procedimientos administrativos

» Sistema de informacion territorial de Canarias (Herramientas e Informacién (Estadisticas))

¢ Boletin Oficial de Canarias (BOC)

» BOP de Santa Cruz de Tenerife

» BOP de Las Palmas

* Juriscan (base de datos del sistema juridico - Informacion)
* Leyes yreglamentos (Informacion)

* Proteccién de datos (Informacion)

* Cartas de servicios (Informacion)

» Contratacion publica (Informacion)

* Empleo publico (Informacion)

* Red 060 (Informacién)

Ventanilla Unica de Servicios. EUGO
Sala de Prensa

Convocatorias y Eventos
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El Gobierno

Presidencia del Gobierno
Organigrama

Pacto Social. Pacto Social por la Economia y el Empleo en Canarias

Plan de Vivienda de Canarias

Noticias

Cantabria

Ciudadania

Vivir en Cantabria
o Salud
Desplazarse
Educacion
Vivienda

o O O

Estudiar en Cantabria

o General

o Educacién Infantil/Primaria

o Educaciéon Secundaria/Formacion Profesional
o Universidad

Trabajar en Cantabria
o Empleo

o Qpositar

o Servicios

o Formacién

Visitar Cantabria

o Descubre Cantabria
o Organiza tu viaje

o  Qué podemos hacer
o Destacados

Empresas

Ayudas [+D+l

Perfil del Contratante
Internacionalizacion
Emprendedores

Suelo industrial

Responsabilidad Social Corporativa
Consulta de pagos

Oficina Virtual

Autorizaciones, permisos y licencias (Descargar solicitud - Informacion)
Becas (Descargar solicitud - Informacion)
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* Certificados (Descargar solicitud - Informacion)

* Comunicaciones (Descargar solicitud - Informacién)

e Concesiones (Descargar solicitud - Informacion)

* Conciliaciones y arbitrajes (Descargar solicitud - Informacién)

* Expropiacion forzosa y responsabilidad patrimonial (Descargar solicitud - Informacién)
* Gestion financiera y gestion administrativa (Descargar solicitud - Informacion)
* Gestion tributaria (Descargar solicitud - Informacion)

* Inspecciones (Descargar solicitud - Informacion)

* Prestaciones sociales (Descargar solicitud - Informacion)

* Registros administrativos (Descargar solicitud - Informacién)

* Sancionador (Descargar solicitud - Informacion)

* Ayudas y subvenciones (Descargar solicitud - Informacién)

* Premios (Descargar solicitud - Informacion)

Mas servicios
* Registro de Parejas de Hecho (Descargar solicitud — Informacién)
* RACIC: Registro de Animales de Compaiiia (Online)
¢ Informacién
o Certificados admitidos
o Proteccion de datos
¢ Ayuda
o Administracién electronica

Gobierno

e Consejerias

» Parlamento de Cantabria
Actualidad
Ventanilla Unica. EUGO
Boletin Oficial - B.O.C.
Oficina Virtual de Hacienda (Enlace)
Oficina de Atencion al Ciudadano
SOS 112 Cantabria
Mapas

El Tiempo en Cantabria

Castilla-La Mancha

Tu Regioén
*+ Conoce Castilla-La Mancha

Gobierno Regional
* Presidenta
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* Consejerias
¢ Curriculum de los miembros del Gobierno de Castilla-La Mancha

Actualidad

Atencion a la ciudadania
» Areas tematicas (Ofrece tramites Online y presenciales)
o Medio rural
o Tu salud
o Medio urbano
o Bienestar y Dependencia
o Trabajo y Formacion
o Nuestra Cultura
o Educacion
o Empleo Publico
o Ser Joven
o Mujer
o Administracion
o Empresas y Profesionales
e Cartas de servicio (Informacién)
* Informacion de interés en un clic (Informacion)
+ Ventanilla Unica de la directiva de Servicios. EUGO
* Portal de Contratacion Publica de Castilla la Mancha (Informacién)
e ;Como van mis tramites? (Consultar online - Informacion)

Diario Oficial

Emergencias 112

Castillay Ledén

Atencién al ciudadano
¢ Oficinas de informacién y Registros
e Direcciones y teléfonos
* Atencion Telefénica 012
» Consultas, sugerencias y quejas

Sede electronica

* Tramites electrénicos (Ofrece tramites Online y presenciales)
o Autorizaciones, Licencias, Permisos y Carnés
o Ayudas, subvenciones y becas
o Convocatorias de Empleo Publico
o Impuestos y Tasas
o Inscripcion en Registros
o  Premios
o Reclamaciones y Recursos

¢ Servicios electronicos
o Ciudadanos (Consulta o tramites online)

= Ayuda de libros de texto: consulta por NIF (Informacién)
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© Empresas y Autonomos (Consulta o tramites online)
o Entidades locales (Consulta - Informacion)

* Ventanilla al ciudadano
e Ventanilla Unica. EUGO

Boletin Oficial - BOCYL
Informacion Meteorologica (Informacion)
Direcciones y Teléfonos (Informacion)

SAC. Servicio de Atencion Ciudadana

Cataluia

Cataluna
* Patrimonio festivo (Catalogo del patrimonio festivo)
e Catalunya Experience (Recomendaciones de lugares)
¢ Verano 2011
¢ Datos estadisticos

Generalitat
+ Estatuto de Autonomia
* El Presidente
¢ Guia de la Generalitat
* El Gobierno
e El Parlamento

Oficina Virtual de Tramites (dentro de Servicios)

* Tramites (Hay tramites presenciales y online)
* QGuias
e Servicios de la Oficina
o Estado de mis gestiones (Consulta — Informacion)
* Que hacer cuando... (Informacién)

Destacamos
* Libreria de la Generalitat (Informacién)
* El Tiempo (Informacién)
* Callejero (Informacién)
* Diario Oficial de la Generalitat (Informacién)
* Quien es quien (Informacion)
* Ningun fuego en el bosque (Informacién - Camparia contra los incendios forestales)
* Verano al fresco (Consejos para evitar problemas causados por las olas de calor)

Actualidad
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Comunidad Valenciana

Destacamos
» Diario Oficial
e Atencion al ciudadano
* ARGOS (Informacién)
* Plataforma de contratacion (Online)
« Canal GV

Administracion On-line
* Servicios Online (Clasificados segun destinatario (Ciudadano, Empresas y

Administraciones)(Online)

o Ayudas, becas y subvenciones
Colectivos y Servicios sociales
Cultura
Deportes
Economia y Hacienda
Educacion y formacion
Empleo
Infraestructuras y transportes
Investigacién y tecnologia
Justicia
Medio ambiente
Salud
Seguridad ciudadana
Sociedad y consumo
Turismo y ocio
Vivienda y urbanismo
* Cartas de servicios Guia PROP (Informacion)
* Consulta al 012 (Informacién)

o o O o O o o o o o

o

o O O O

Actualidad

La Generalitat
¢ Instituciones
e Organismos
* Estatuto de Autonomia

El Consell
El President de La Generalitat

Euskadi

Servicios Destacados
» Ofertas de empleo publico
* Ayudas, becas y subvenciones
¢ Contrataciones
» Concursos y premios

Servicios por Temas
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* Tramites y servicios comunes
o Ventanilla Unica. EUGO

o Servicio Oficial de Traductores (Online y consulta)

« Comercio y consumo
» Interior, trafico y meteorologia
© Consulta de multas (Informacién)
© Consulta de puntos de carnet (Informacion)
* Ofertas de empleo publico (Informacion)
* Industria
» Sanidad
¢ Transportes
» Agricultura y pesca
* Empleo y asuntos sociales
¢ Euskaray cultura
e Justicia
* Juventud
o Carné albergue (Informacién)
© Carne Internacional de Profesor (Informacién)
o Tablén de anuncios (Informacion)
* Turismo (Informacion)
* Vivienda (Informacion)

Lehendakari

Gobierno Vasco

Otras Instituciones

Mis gestiones

Eqguraldia. Prevision meteoroldgica
Zuzenean. Atencion ciudadana
Boletin Oficial - BOPV

Estadistica Oficial

Extremadura
Presidencia
Consegjerias

Extremadura
+ Estatuto de Autonomia
« LaBandera
« El Escudo

Diario Oficial de Extremadura. DOE
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Portal Tributario

Portal del Empleado Publico

Contrataciéon Publica

Emergencias 112

Sistema de Informacion Administrativa

Empleo publico (Consuilta)
Organigrama (Informacion)
Novedades (Comunicacion)
Directorio (Impresos - Informacién)
Atencion personalizada

Firma electrénica

Svisual. Servicio de Videointerpretacién para personas sordas

Galicia

Gobierno e Instituciones

Presidencia
Consellerias
Instituciones

El Gobierno de Galicia
Simbolos

Consejos de gobierno
Planes y actuaciones

Colectivos

Ciudadanos

o Servicio de atencion ciudadana

o Servicios de salud para ciudadanos
Padres y madres

Mayores

o TE+BUS: Transporte escolar compartido
o Servicios de salud para ciudadanos

o Personas mayores

Jévenes

o Transporte publico nocturno

o Galicia mévese: agenda de eventos
Empresas

o Guia del ciudadano

o  SICON. Espacio de la contratacién publica
Trabajadores/as

o Convenios colectivos vigentes

o Formacion

o Seguridad y salud laboral
Desempleados/as
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o Temario de las oposiciones
¢« Emprendedores/as
o Ayudas y subvenciones para personas autonomas
© Red Extendida del Emprendedor (enlace)
© Red Mentoring (enlace)
e Mas colectivos

Servicios
¢ Administracion publica
o Guia del ciudadanos
o Consulta de expedientes
o Diario Oficial de Galicia
* Administracién electrénica (Online)
o Servicio de orientacion y formacion
o QUERES. Reclamaciones y sugerencias
» Ciencia y tecnologia (Informacion)
e Cultura, ocio y deporte (Informacion)
o Agenda de espectaculos

o Catalogo colectivo de las Bibliotecas Publicas de Galicia

e Economia, empresa y empleo (Informacién)

* Ensefianza y formacion (Informacion)
o Bases de datos de las titulaciones universitarias
o Servicio de consulta de centros de ensefianza

* Medio ambiente (Informacion)

* Salud, asistencia sanitaria y servicios sociales (Informacion)

» Territorio, vivienda y transporte (Informacion)
Canal ayudas (Informacion)
Guia del ciudadano (Informacion)
SERI. Servicio de respuesta inmediata
El Tiempo
Le atendemos

¢« Emergencias 112
e Informacién 012

La Rioja

La Comunidad
» Signos de identidad
e Estatuto
e El defensor del pueblo

El Presidente

El Gobierno
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Consejerias

Equipo de gobierno

Informacion sobre anteproyectos de Ley
Retribuciones de los Altos Cargos
Oficina Virtual

Registro electrénico

Guia de impresos

Firma electrénica

Calendario

Suscripciones

Sede electrénica (Informacion)
Registros electronicos

o

o

o

o

Accion Exterior. Cooperacién al Desarrollo

Administracion Publica
Agricultura y ganaderia

Archivos. Acceso a archivos y registros administrativos, consulta de fondos del Archivo

General de la Rioja
Asuntos generales
Consumo

Cultura

Deportes
Educacion

Empleados publicos. Ayudas sociales, jubilacion, trienios

Empleo
Empleo publico
Entidades Locales

Hacienda. Altas, bajas y modificaciones y consulta de pagos pendientes

Industria y energia

Interior

[+D+i

Juego

Juventud

Medio ambiente

Minas

Procedimiento sancionador
Relaciones laborales
Recursos y reclamaciones
Salud publica

Servicios Sociales
Telecomunicaciones
Transportes

Turismo

Vivienda y urbanismo

Firma electrénica (Informacioén)
Informacion sobre tramites y procedimientos
Suscripciones y novedades

Ciudadanos (Informacion)

Oficinas de reqistro

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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* Guia Comunicacion

» Consultas mas frecuentes

» Asociaciones de La Rioja

» Jornadas y cursos de formacion

Empresas (Informacion)Crear empresas

* Auténomos

» Punto de informacion gratuito

* Apoyo y asesoramiento de emprendedores

* Ayudas para crear empleo

* Relaciones laborales

» Cartografiia y Sistema de informacién geografica
» Consulta de facturas

» Estadistica

» Contratacion publica

* Prevencion de riesgos

Ayuntamientos

Boletin Oficial - BOR
El tiempo

112 SOS - Rioja
Prensa y comunicacion
Novedades

Eventos y actividades

Madrid
La Presidenta

Gobierno Regional
e Consejerias
» Otfras Instituciones

Gestiones y tramites
* Administracién electrénica
o Servicios
= Duplicado de solicitud (Informacién)
= Aportacion de documentos (Informacion)
= Notificaciones telematicas (Informacion)

= Pago de tasas y precios publicos (Informacion)
= Declaraciones y pago de impuestos (Informacién)
= Servicio de Respuesta Inmediata (SERIS) (Informacion)

= Proteccion de datos de caracter personal
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Prensa

Murcia

= Sugerencias y quejas (Informacion)
= Gestiones con documentacion (Informacion)

Consultas (Informacién)

= Verificacion de documentos electrénicos
= Situacién de expedientes

= Registro de licitadores

= Garantias y depdsitos

= Pagos pendientes de la C. Madrid

= Pagos efectuados

= Valoracion de bienes

= Agenda de vistas judiciales

= Ficheros de datos personales

Todo sobre Administracion Electronica

Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid
Certificados Electronicos Reconocidos (Informacion)
Servicios a Ayuntamientos. Red Sara (Informacién)
Portal de Contribuyente (enlace)

Ventanilla Unica de Servicios. EUGO

Actualidad

Preguntas Frecuentes

Gobierno y Consejerias
Boletin Oficial de la Regién de Murcia

Atencion al ciudadano
Guia de procedimientos y servicios (Servicios no clasificados — Presenciales y Online)

o

o

Comunicacion de apertura o reanudacion de actividad de centros de trabajo (Online)
Donacién de sangre (Informacion)

Mis tramites en Internet (Tramites no clasificados — Presenciales y Online)

Expedicién de licencias de pesca fluvial

Reconocimiento y renovacion de la condicion de familia numerosa
Renovacion de la demanda de empleo

Expedicion de licencias de caza

Familia numerosa

Orientacion laboral del Servicio Regional de Empleo

Herencias (Impuesto sobre sucesiones y donaciones)

Cartas de servicios (Informacion)
Servicio de atencion telefonica (Informacion)
Informacién

o

o

(¢]

(¢]

Consulta de expedientes
Consulta de documentos
Tramites realizados
Ayuda
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Ventanilla Unica. EUGO

CARM Informa
Navarra

Navarra

Asi es Navarra (Historia, cultura, datos econémicos...)
Derecho Navarro
Instituciones de Navarra

Gobierno

La Presidenta

Miembros del Gobierno

La sede

Los simbolos

Presupuestos

El autogobierno

Retribuciones de los altos cargos y personal de la Administracion

Boletin Oficial de Navarra - BON

Temas

Administracion electrénica

Asuntos sociales

o Personas mayores

o Dependencia

o Discapacidad

o Violencia de género

Consumo

Deporte

o Infraestructuras deportivas

o Anuario del Deporte 2010
Empleo y Economia

o Recursos Humanos

o |+D+l y Sociedad de la Informacion
o Servicios de apoyo a los emprendedores y a las empresas
Igualdad de género

o Politicas de Igualdad

o Recursos en materia de igualdad
o Sensibilizacion

o Formacion

Justicia en Navarra

Juventud

Medio Ambiente

o Agua

o Cazay pesca

o Calidad del aire

Salud

o Tarjeta Sanitaria

o Voluntades anticipadas
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o Farmacias de guardia
o Lista de espera
o Medidas Verano 2011
e Seguridad
o Consejos de seguridad y emergencias
o Teléfono de emergencias
o Tréfico y seguridad vial
* Vivienda
o Compraventa
o Alquiler
o Rehabilitacién
e Territorio y Urbanismo
o Geoportal de Navarra. Sistema de Informacién Territorial
o Urbanismo y ordenacién del territorio
e Turismo, ocio y cultura
o Agenda de Ocio y Cultura
o Actividades culturales
© Archivos (Informacién sobre el Archivo Real y General de Navarra y los Archivos
Administrativos
o Museos, colecciones y otros centros visitables

Servicios
» Servicios (clasificados por Temas)
* Administracion electronica (Informacion)
* Sede electronica (Informacion)
o Registro General Electronico
o Ventanilla Unica de Servicios. EUGO

Actualidad
¢ Noticias
* Videoteca (Informacion audiovisual de Navarra)
e Salade prensa
* Boletines sectoriales

Informacién Practica

« Agenda cultural

« Bibliotecas

e Carreteras

* Centros de salud y farmacias
¢ Meteorologia

¢ Presupuestos
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ANEXO V. OTROS SERVICIOS (COMUNICACION Y TRANSACCION)
Andalucia

Servicios
¢ Relaciones con la Administracién Andaluza
© Ayudas y subvenciones (Online y Presencial)
© Becas, premios y concursos (Online y Presencial)
o Tramites y procedimientos
= Quejas y reclamaciones. Hojas electronicas. (Online)

= Renovacioén, Consulta y Modificacion de la Demanda de Empleo: Tramitacion
Telematica (Online)

= Cita médica (Online)
L] “an
o Herramientas
= Sistema de notificaciones telematicas
=  Correo Andaluz

Aragén

Servicios al ciudadano

* Transporte (Formularios de autoliquidaciéon — Online + Convocatorias - Informacion)

* Quejas y sugerencias (Comunicacion - Online)

» Citas previas (ITV, salud, vivienda) (Online)

* Tasas del Gobierno de Aragén (Formularios de autoliquidacion — Online + Convocatorias —
Informacion)

* Impresos (Informacion)

Participaciéon Ciudadana

Asturias

* Servicios (dentro de sede electrénica)

Por tipo de servicio (Todos ellos tramitables online)

« Acreditaciones, homologaciones, carnés y certificados

¢ Arbitrajes, denuncias, indemnizaciones y reclamaciones
¢ Asesoramiento técnico y juridico

* Autorizaciones, licencias y concesiones

* Ayudas y subvenciones

e Becas y premios

¢ Pensiones y prestaciones basicas

* Registros y suscripciones

« Servicio de atencion al ciudadano
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Ejemplos de servicios ofrecidos:

o Consulta de notas académicas online

o REDVIVA. Registro de demandantes de vivienda protegida

o Autorizacion de visitas a las Reserva Natural Integral de Muniellos
o Permiso de quema

o Ayudas a las pequefias y medianas empresas agrarias

Contacta con nosotros (Comunicacion)

Baleares

Atencion a la ciudadania

FAQ (Comunicacion)
Cita previa con el centro de salud (Online)
Ayudanos a mejorar la web (Comunicacion)

Accesos directos

Foro a la ciudadania (Comunicacion)

* Agencia tributaria (te envia a otra web - Enlace)

Contratacion (Hay pdf para solicitar - Informacion)

Canarias

Servicios

Sede electrdnica

© Autorizaciones, Licencias y Permisos (Online)

o Subvenciones, premios y becas (Hay 372 servicios — Presenciales y Online)
Certificados (Online)

o Gestion tributaria (Online)

© Prestaciones sociales y sanitarias (Online)

Subvenciones, premios y becas (Hay 372 servicios — Presenciales y Online)
Sugerencias y reclamaciones (Online)

O

Cantabria

Oficina Virtual

Registro de Parejas de Hecho (Descargar solicitud)

Cita Médica Previa (SCS)

Gestion on-line de Juego

Contrat@ (Online)

o Es un servicio web que permite a los empresarios que actiian en nombre propio y a las
empresas y profesionales colegiados que actuen en representacion de terceros,
comunicar el contenido de la contratacion laboral a los Servicios Publicos de Empleo
desde su propio despacho o sede profesional.

Registro de Voluntades Previas (Online)

Renovaciéon Demanda de Empleo (Online)

RACIC: Registro de Animales de Compaiiia (Online)
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* SIA: Solicitud Integrada Ayudas - Desarrollo Rural (Online)
Reclamaciones y sugerencias

Castilla-La Mancha

Atencioén a la ciudadania

« Areas tematicas (Ofrece tréamites Online y presenciales)
o Medio rural
o Tu salud
o Medio urbano
o Bienestar y Dependencia
o Trabajo y Formacion
o Nuestra Cultura
o Educacion
o Empleo Publico
o Ser Joven
o Mujer
o Administracién
o Empresas y Profesionales
¢ Portal de Contratacion Publica de Castilla la Mancha
© Facturacion electrénica (Online)
¢ Reclamaciones y Sugerencias

Cita previa médico

Castillay Leén

Sede electronica
* Tramites electrénicos (Ofrece tramites Online y presenciales)

o Autorizaciones, Licencias, Permisos y Carnés
o Ayudas, subvenciones y becas
o Convocatorias de Empleo Publico
o Impuestos y Tasas
o Inscripcion en Registros
°o  Premios
o Reclamaciones y Recursos

» Servicios electronicos
© Ciudadanos (Consulta o tramites online)
= Biblioteca responde (Online)
© Empresas y Autbnomos (Consulta o tramites online)
= Carga de datos estadisticos de ITV (Online)

= Presentacion telematica de certificados de destruccion de vehiculos al final de su
vida util (eVFU) (Online)



Cataluia

Oficina Virtual de Tramites

* Tramites (Hay tramites presenciales y online)
« Servicios de la Oficina
o Sugerencias y quejas
o Cita previa
* Directo a
© Ayudas y subvenciones (Hay tramites presenciales y online)

© Permisos y licencias (Hay tramites presenciales y online)
Camparias 012 (Prestacion)

Servicios en el movil y otras utilidades

Comunidad Valenciana

Destacamos
e Buzén electronico
» Gabinete de comunicacion
* Plataforma de contratacién (Online)
o Facturacion electrénica (Herramienta)

Administraciéon On-line

» Servicios Online (Clasificados segun destinatario (Ciudadano, Empresas y

Administraciones)(Online)
© Ayudas, becas y subvenciones
o Colectivos y Servicios sociales
o Cultura
o Deportes
o Economiay Hacienda
o Educacion y formacion
o Empleo
o Infraestructuras y transportes
o Investigacion y tecnologia
o Justicia
o Medio ambiente
o Salud
o Seguridad ciudadana
o Sociedad y consumo
o Turismo y ocio
o Vivienda y urbanismo
« Cita previa
e Alertas movil
¢ Firma electronica
» Suscripcion e-mail (Informacion)
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Euskadi

Servicios Destacados

Cita médica previa
Ikasten. Cursos de euskera online

Servicios por Temas

Tramites y servicios comunes

© Solicitud de publicaciones de IVAP (Online. Se pueden adquirir publicaciones online)

o Servicios online de IZENPE

o Servicio Oficial de Traductores (Online y consulta)
© Verificacién y firma de documentos (Prestacion)
Comercio y consumo

Interior, trafico y meteorologia

© Denuncias a la ertzaintza por internet (Online)
Ofertas de empleo publico (Informacién)

Industria

Sanidad

Transportes

Agricultura y pesca

Empleo y asuntos sociales

Euskara y cultura

Justicia

o Certificados de nacimiento (Online)

© Certificados de matrimonio (Online)

o Certificados de defuncién (Online)

Mi pago. Pasarela de pagos de la Administracién Vasca

Pago de multas (Online)

Extremadura

Correo del ciudadano (Servicio de comunicacion)

Sistema de Informacién Administrativa

Tramites (Clasificados por temas)(Presencial y Online)
o Actividades de servicio

Agricultura y ganaderia

Autorizaciones

Empleo y desarrollo

Gestion administrativa y tributaria

Igualdad y bienestar social

Industria y comercio

Medio ambiente

Sanidad y consumo (Presencial y Online)
Subvenciones y becas (Presencial y Online)
© Vivienday transportes (Presencial y Online)
Novedades (Comunicacion)

o O O O O o o

o O
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* Directorio (Impresos - Informacién)
¢ Atencion personalizada
o Teléfono
o Avisos via correo electrénico
¢ Buzdn ciudadano
* Firma electrénica (Prestacion)

Galicia

Administracion electronica
¢ Tarjeta sanitaria
* QUERES. Reclamaciones y sugerencias
e Servicio de solicitud de cambio de médico
¢ Cita atencion primaria
¢ Pago de tasas, multas
e Pago de impuestos

SERI. Servicio de respuesta inmediata (Online)

Sugerencias y quejas

La Rioja

Oficina Virtual

* Registros electronicos
o Accion Exterior. Cooperacién al Desarrollo
o Administracién Publica
o Agricultura y ganaderia
o Asuntos generales
o Consumo
o Cultura
o Deportes
o Educacion
©o Empleados publicos. Ayudas sociales, jubilacion, trienios
o Empleo
o Empleo publico
o Entidades Locales
©o Hacienda. Altas, bajas y modificaciones y consulta de pagos pendientes
o Industria y energia
o Interior
o [+D+i
o Juego
o Juventud
o Medio ambiente
o Minas
o Procedimiento sancionador
o Relaciones laborales
o Recursos y reclamaciones
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o Salud publica

o Servicios Sociales

o Telecomunicaciones

o Transportes

o Turismo

o Vivienda y urbanismo
* Guia de impresos (Impresos en PDF para descargar, no informacion)
» Verificacion de documentos electrénicos

Ciudadanos
* Libro de Quejas y Sugerencias (No es informacion)
¢ Alertas SMS

Madrid
Gestiones y tramites
* Administracion electronica

o Servicios
= Servicio de Respuesta Inmediata (SERIS) (Online)
= Duplicado de solicitud (Online)
= Aportaciéon de documentos (Online)
= Notificaciones telematicas (Online)
=  Pago de tasas y precios publicos (Online)
= Declaraciones y pago de impuestos (Online)
= Cita sanitaria (Online)
= Sugerencias y quejas
= Gestiones con documentacion (Online)

o Verificacion de documentos electronicos
o Chat

o Servicios a Ayuntamientos. Red Sara (Informacién y Online)

Murcia

Atencioén al ciudadano

* Guia de procedimientos y servicios (Servicios no clasificados — Presenciales y Online)
© Comunicacion de apertura o reanudacion de actividad de centros de trabajo (Online)
¢ Mis tramites en Internet
© Servicios de tramitacién inmediata (Online)
= Expedicion de licencias de pesca fluvial
= Reconocimiento y renovacion de la condicion de familia numerosa
= Renovacion de la demanda de empleo
= Expedicion de licencias de caza
* Participa
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o

Navarra

Servicios

Quejas y sugerencias (No informacion, sélo servicio de quejas y sugerencias)

* Servicios (clasificados por Temas)

Salud y sanidad

Empleo y trabajo
Tramites con Hacienda
Consumo

Cooperacion

Cultural

Desarrollo Rural
Formacién e Investigacion
Industria y Tecnologia
Infraestructuras

Justicia

Juventud

Educacion

Medio Ambiente

Medios de comunicacion
Obras Publicas

Ocio y deporte
Participacién ciudadana
Relaciones Institucionales
Seguridad y Emergencia
Sociedad de la Informacion
Territorio

Transporte

Turismo

Viviendo y Urbanismo
Administracién electrénicas
Administracién Local
Espectaculos y juego
Comercio

Empleado publico
Inmigracion

Igualdad de género

Unién Europea

* Sede electrénica (Informacion)

@)

Registro General Electronico (Online)
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