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D’aquesta manera, la incorporacio de la tecnologia als processos ad-
ministratius és un mitja que, acompanyat d’altres mesures adequades
per reconfigurar [‘organitzacio de les entitats publiques i el propi perfil
professional dels seus empleats, es troba al servei de les finalitats més
altes: la transparéncia, I'eficieéncia, el servei public, la democracia, la
sostenibilitat, la lluita contra les males practiques (estableix un marc
on queda molt poc espai per als comportaments il-legals) i el desen-
volupament de tot tipus de politiques publiques (des de la promocid
economica a la proteccid del medi ambient). L’administracio electro-
nica és, en definitiva, una administracido molt millorada, que funciona
perfectament i aporta un valor afegit a la societat.

Amb la intencid de desenvolupar el contingut d’'un concepte tan am-
pli, hem recopilat 100 recomanacions de veus autoritzades que, en
un any electoral i de renovacié dels diferents governs com 2015, i en
plena tramitacio de lleis importants com la de contractes o la de pro-
cediment, es consideren imprescindibles per implantar 'administracio
electronica, o el seu sinonim: millorar el servei public i les institucions
democratiques.

Nous temps, nous conceptes i noves formes de treballar, per aconse-
guir aquest prefix “e” que anticipa modernitat i que ara veiem acom-
panyat de paraules com administracio, govern, democracia o comerc.

L’administracio electronica és la rad de ser d’'una administracid mo-
derna i el pas previ a una administracio intel-ligent.

Es fonamental per al bon funcionament del nostre pais que
I’Administracio proporcioni serveis electronics complets, de qualitat,
buscant I’excel-lencia i facils d’utilitzar i que permeti noves formes de
col-laboracid i relacio utilitzant les tecnologies.
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RECOMA-
NACIONS:



U\
NECOMANACIT 1 @\
Digital per defecte. %

Al segle XXI és imprescindible digitalitzar la gestid per aconse-
guir ser una organitzacio eficac i eficient. La gestid de documents
en paper és cara i molt ineficient. Cal promoure una gestio in-
terna digital i impulsar que les relacions amb els ciutadans, les
empreses i les administracions es realitzi per canals electronics
per defecte, per tal que els mitjans presencials siguin I'excepcid

i s'utilitzin Unicament per als casos de fractura digital.

U\
NECOMANACI 2\ m

L’eficiencia de
PAdministracio és un dret.

L’eficiencia de ’Administracié no és simplement un objectiu,

és una obligacid de les administracions. Quan una administra-
cid no és eficient, significa que esta restant drets als ciutadans,
ates que implica que es tindran menys recursos per financar els
serveis basics.

Les administracions han de promoure iniciatives basades en
“lean government” que impulsin I'eliminacid i la simplificacio
radical de les tasques burocratiques que no aporten valor als
ciutadans i impliquen un malbaratament de recursos publics.

RECOMANACIO 3

Actuacions administrati-
ves automatitzades:
agilitat, velocitat i

- m -
eficiencia.
Un element important de 'administracio elec-
tronica per avancar en I'agilitat, la velocitat
de resposta i I'eficiencia, és I'extensio de les
actuacions administratives automatitzades.
Aqguesta possibilitat és viable, juridicament
i tecnoldgica, per a qualsevol actuacid que
estigui perfectament regulada i no impliqui
una decisid discrecional, sind exclusivament
la fe de verificacio per 0rgans competents.
Un exemple clar és I'emissio de certificats de
fets administratius (naixement, residéncia,

situacio laboral, etc.) que els ciutadans po-
den obtenir telematicament en temps real.




RECOMANACIO 5

Regulacio intel-ligent:
us de mitjans electronics.

“Regulacid intel-ligent” com un marc juridic de qualitat, que permeti
el compliment d’un objectiu regulatori, alhora que ofereix els incen-
tius adequats per dinamitzar I'activitat econdmica, permet simpli-
ficar processos i reduir carregues administratives. Potenciar I'ls de
mitjans electronics perqué qualsevol organisme o drgan de qualse-
vol tipologia es pugui constituir, celebrar les seves sessions, adoptar
acords, elaborar i remetre actes a través de mitjans electronics.

Incorporar a les fases d’iniciacio, ordenacio, instruccio i finalitzacio
del procediment I'Us generalitzat i obligatori de mitjans electronics.

Incorporar la regulacié de la composicio de I'expedient adminis-
tratiu establint el seu format electronic i els documents que I’han
d’integrar.

RECOMANACIO ¢

Aposta clara del legislador
per a la utilitzacié dels mitjans
electronics.

Imposicio legal de I’'Us dels mitjans electronics en els processos in-
terns de ’'administracio, sense “portes del darrere” ni excepcions.

T4

Unificacio de la normativa
vigent.

Eliminar la superposicio de régims jurdics existents i
superar la dispersidé normativa, comptant amb una llei
dnica i sistematica.

RECOMANACID 7

Gestioé coordinada i eficag
dels diferents marcs
normatius vinculats a
PPadministracio electronica.

Gestionar de manera coordinada les obligacions entre-
creuades que imposen les diferents normes relacionades
amb I'administracio electronica (especialment proteccio
de dades, esquema nacional de seguretat i transparen-
cia) de manera que no existeixi una gestié separada que
pugui provocar incompliments i que sigui ineficac.




RECOMANACI0 &

Identificacié més accessible

V4
)
per al ciutada. / ,

Caldra establir procediments o métodes d’identificacio del ciutada
de manera digital per tal que pugui realitzar procediments admi-
nistratius de forma digital, ja que els metodes actuals, a través del
DNI 3.0 o de certificat digital, resulten molt complicats, tant de
tramitacidé com d’utilitzacid per part del ciutada, la qual cosa impe-
deix el veritable desenvolupament de 'administracio electronica.

RECOMANACIO 9

L Y &

Identificacio i consentiment

electronic. /
Separacio i simplificacio dels mitjans d’identificacio electronica,

gue permetin verificar la identitat de 'interessat, i els mitjans de
signatura electronica, que permetin acreditar la seva voluntat i
consentiment, disposant aixi mateix, amb caracter general, la sufi-
ciencia de la identificacio.

Establir, amb caracter basic, un conjunt minim de categories de
mitjans d’identificacio i signatura per a la utilitzacio de totes les
administracions.

RECOMANACIO 10

Unificacio dels sistemes d’acreditacio dels ciutadans davantles AAPP.

Signatuwia lectionica:

Identificacio i consentiment

del ciutada

RECOMANACID 11 =

f—

Seguretat en matéria
d’identitat i autenticacio.

Les administracions hauran de modular, amb sentit de
la proporcid, I'aplicacié excessivament garantista de la
legislacio sobre seguretat en materia d’identitat i au-
tenticacio per tal que aquesta no sigui I'inhibidor més
important per a I’'Us dels serveis publics digitals per
part de la ciutadania. El certificat electronic i la signatu-
ra electronica avancada i reconeguda s’han de reservar
per als procediments que impliguin una garantia juridi-
ca elevada, mentre que altres procediments poden re-
soldre I'autenticacio mitjancant sistemes més lleugers
com el de les claus concertades en un registre previ.

Redefinir les vies d’autenticacid d’usuaris per relacionar-se amb les AAPP (el sistema de ’'AEAT podria ser un bon referent prac- ®
tic) i fer-ho de manera unificada en tot el territori nacional, des de I’dptica “real” d’'un usuari “de a peu”, més enlla de dogmes,
debats teodrics i especulacions de caracter tecnologic o economic: generar economies d’escala.
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Signatura electronica i
fe publica

ya

RECOMANACIO 17

Videoacta com a ele-
ment integral per a la
simplificacid i
transpareéncia:
fefaenca audiovisual.

Fomentar la transparéncia institucional i
la simplificacid administrativa son reptes
i obligacions als que s’enfronten totes les
administracions publiques. Les TIC, els
mitjans audiovisuals, la signatura electro-
nica i la fe publica, posats al servei dels
ciutadans es conjuguen en videoacta i
assoleixen ambdods objectius de mane-

ra sostenible en el temps. En el futur, la
videoacta sera present a la majoria de les
interaccions entre els ciutadans i lesadmi-
nistracions que necessitin d’'un acta.

RECOMANACI 13 o

Definicio de la fe publica electronica en les
entitats locals.

Definir i diferenciar els suposits de documents electronics fefaents (amb segell de temps
i/o segell d’0rgan) que han de quedar dins 'ambit de 'actuacié administrativa automa-
titzada, d’aquells que incorporen una signatura dins de les funcions del fedatari public de
I’entitat local (Secretari o Secretari-Interventor), com les actes dels plens o la signatura
dels contractes.

RECOMANACID 15

Autenticitat de les co-
pies electroniquesi els
documents electronics
emesos per les admi-
nistracions publiques.

Establir, en base a la nova regulacio so-
bre el regim de validesa i eficacia de les
coOpies, on s’aclareixi i simplifiqui el réegim
actual i es defineixin els requisits neces-
saris per a qué una copia sigui autentica,
les caracteristiques que han de tenir els
documents emesos per les administracions
publiques per considerar-los valids, aixi
com els documents que han d’aportar els
interessats al procediment, establint amb
caracter general I'obligacid de les admi-
nistracions publiques de no requerir do-
cuments ja aportats pels interessats, do-
cuments elaborats per les administracions
publiques o documents originals, llevat de
les excepcions contemplades per la Llei.

RECOMANACIO 14

Identitat digital en les
relacions amb les
administracions
publiques.

Utilitzar sistemes de signatura i certifi-
cats aplicables a tots els serveis elec-
tronics de les administracions publiques
gue facin invisible el certificat digital al
ciutada i amb totes les garanties legals
d’un certificat reconegut.

Potenciar I'Us dels certificats i la signa-
tura electronica a les administracions
publiques.



Codi segur de verificacio
de documents

RECOMANACID 16

El CSV garanteix la integritat
del document.

El Codi Segur de Verificacid garanteix, mitjancant la
comprovacio a la Seu electronica de I'organisme, la inte-
gritat del document (Article 18.1.b de la Llei 11/2007, de
22 de juny, d’accés electronic dels ciutadans als Serveis
Publics).

El destinatari del document ha de tractar amb la cautela
necessaria el Codi Segur de Verificacio; la seva comuni-
cacio a terceres persones permetria el seu accés al con-
tingut del document, aixi com realitzar, en relacido amb
I’actuacio associada, certs tramits electronics.

Copies
electroniques

NECOMANACI 17 /

Acceptacio de copies auténti-
ques electroniques.

Les copies realitzades per les administracions publiques,
utilitzant mitjans electronics, de documents emesos ori-
ginalment per les administracions publiques en suport
paper, tindran la consideracié de copies auténtiques
sempre que es compleixin els requisits i actuacions pre-
vistes en l'article 46 de la Llei 30/1992, de Régim Juri-
dic de les administracions publiques i del Procediment
Administratiu Comu.

Les administracions publigues podran obtenir imatges
electroniques dels documents privats aportats pels
ciutadans, amb la mateixa validesa i eficacia, a través
de processos de digitalitzacid que garanteixin la seva
autenticitat, la integritat i la conservacié del document
imatge, i de tot aixo es deixara constancia. Aquesta
obtencid s’haura de fer de manera automatitzada, mit-
jancant el corresponent segell electronic.




MR 19 &7

Adequacié a PEsquema
Nacional de Seguretat.

1. Recolzar la plena implantacié de 'Esquema de
Seguretat en les condicions de limitacidé de recursos
humans i economics sota els quals es desenvolupa
I’activitat de 'administracid publica.

2. Articular bé la recollida de la informacio, per tal de
coneixer i informar de I'estat de seguretat de les ad-
ministracions publiques.

3. Estendre la seva aplicacio a tots els sistemes de
les administracions publiques, més enlla de 'ambit
d’aplicacio delimitat per la Llei 11/2007.

RECOMANACIO 18

Adequacié a PEsquema
Nacional d‘interoperabilitat.

1. Consolidar els treballs relatius a I'inventariat i codificacid
d’organs, oficines de registre, procediments, serveis i altres ele-
ments de referéncia comuna, de manera que el seu manteniment es
faci de manera corresponsable i els serveis els puguin explotar en
linia (DIR3).

Tot aixd en alineacid amb els emergents en matéria
de ciberseguretat, tant dins 'ambit estatal com el de
la Unid Europea.

2. Consolidacio i extensio de les infraestructures i serveis comuns
que recolzin la interoperabilitat i 'articulacido de mecanismes per a
la seva sostenibilitat.

3. Corresponsabilitat de totes les administracions publiques mit-
jancant la dinamica de cooperacid i col-laboracid permanent.
Tot aix0 alineat amb les estrategies i iniciatives de la Unid Europea.



RECOMANACID 20

No es pot complir la Llei d’accés
electronic dels ciutadans a
Padministracié sense complir la
Llei Organica de proteccioé de da-
des de caracter personal.

Tot procediment automatitzat haura de partir de la base del
respecte i compliment dels principis que en materia de protec-
cié de dades recull la LOPD i el seu reglament de desenvolupa-
ment.

S’ha de tenir present:

1. En totes les seus electroniques o webs municipals, a la pa-
gina d’inici, haura d’apareixer un enllac relatiu a la “Politica de
Privacitat”.

2. L’0rgan administratiu competent haura d’informar al ciutada
clarament sobre quins camps sén obligatoris per poder accedir
al servei de recepcid de butlletins de noticies, aixi com de qui-

na manera es pot finalitzar aquest tractament.

3. En el cas de subscripcions a borses d’ocupacidé o a qualsevol
altre servei equivalent, 'organisme administratiu competent
haura de valorar quines dades resulten realment necessaries i
s’ajustaran als principis de proporcionalitat, informacid i con-
sentiment.

Proteccio de dades
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RECOMANACID 27

Verificacio de les dades: eliminar el
paper de forma definitiva.

Interoperativitat i verficiacié Ellml_nauo d ok?llga_aons red‘ur_wdants O innecessaries de les admlnlstr_aqons publl_ques,
reduint burocracia innecessaria, el que representa importants beneficis per als ciutadans
de dades i les empreses. En els darrers anys, la cooperacio entre les administracions publiques i
ladministracid electronica, ha permés avancar en la reduccid de carregues administrati-
ves.

RECOMANACI0 711 BB

No sol:-licitar dades,
documents o acredita-
cions que ja obren en
poder de //P
PAdministracio.

Les administracions publigues mes avanca-
des en matéria d’administracio electronica
seran les que apliquin, mitjancant les TIC,
el principi, regulat pero escassament apli-
cat, de no sol-licitar dades, documents o
acreditacions que ja obren en poder de
I’Administracio, aconseguint-los de les
qdministracions publiques corresponents.
Es a dir, les que apliguen amb eficiencia
’Esquema Nacional d’Interoperabilitat per
evitar que els ciutadans hagin de peregri-
nar entre finestretes de varies administra-
cions publiques (o, moltes vegades, de la
mateixa) per tal d’aconseguir la documen-

tacio acreditativa que ha d’acompanyar les
seves sollicituds.

RECOMANACID 24

Unificar criteris
intracomunitaris que
facilitin la plena
interoperabilitat.

Unificar criteris dins del marc de la UE
basicament en tres aspectes referits a
dades semantiques, sintaxi i métode de
transmissio, amb la finalitat que sigui to-
talment accessible i que els ciutadans i
agents que intervenen en les relacions
amb les administracions publiques ho
puguin fer utilitzant els mateixos recursos
tecnologics davant qualsevol adminis-
tracio, aixi com en les relacions interad-
ministratives. Per aix0 s’hauran d’establir
els criteris de normalitzacio que haura

de tenir qualsevol normativa europea

en matéria d’administracio eIectrOnica.//'

RECOMANACID 23

Incentivacio de les
accions en mateéria
d’interoperabilitat real.

Tan important o més que la interoperabi-
litat entre AAPP és assolir la interopera-
bilitat interna dins de cada administracio.
L’experiéncia en les entitats locals demos-
tra els costos elevats derivats de la seva
absencia.

Cal establir exigéncies legals per a la im-
plantacio i el desenvolupament de progra-
mes i aplicacions amb vinculacié d’obligat
compliment per al sector del mercat tecno-

0gic, de la informacio i de les

comunicacions.




Sostenibilitat i
Normalitzacio

RECOMANACID 25

Normalitzaciod, clau per a un
desenvolupament sostenible.

El procés de normalitzacio resulta clau per al desenvo-
lupament sostenible. La normalitzacidé permet analitzar
I’entorn i les estratégies aplicades pels sectors implicats
en el desenvolupament de les ciutats intel-ligents i, molt

especialment, el sector de les TIC. A més, afavoreix la
interoperabilitat entre productes i sistemes, i ajuda en la
consideracio d’aspectes mediambientals i de naturalesa
social, com per exemple, 'accessibilitat.

Sén imprescindibles per al progrés en 'economia i la so-
cietat, la sostenibilitat i I'equilibri energétic; col-laborar
per a un Us eficient i sostenible; treballar en la implanta-
cid i desplegament de I'administracio electronica, po-
tenciant els projectes de col-laboraci¢ i normalitzacid i
interoperabilitat que facilitin un Us eficient de les noves
tecnologies; col-laborar amb altres administracions en la
implantacidé de nous serveis d’administracio electronica
gue es posin al servei de 'administracio local.

Dada uUnica /
Base de dades Unica

RECOMANACIO 76

Model de dades/Bases de da-
des uniques.

Per millorar I'eficiencia en les administracions son ne-
cessaris els models de dades i bases de dades uniques.
Simplement mirant dins d’una uUnica administracio local
segur que trobem varies bases de dades que gestionen,
per exemple “Tercers”, per donar solucid a les diferents
eines de gestio i, a més, cadascuna sota un model de
dades diferent. Si comptem les bases de dades de ter-
cers que hi ha a tota Espanya a nivell d’administracions
locals, podem estar segurs que la xifra seria desorbita-
da. Si 'administracio central o la comunitat autonoma
ja té una base de dades de tercers, per qué no donar
accés a ella a totes les administracions, per tal que la
puguin utilitzar? El servei de Via Oberta del Consorci
AOC o la plataforma d’intermediacid que proporciona
I’Administracidé General de 'Estat és el cami correcte,
pero hauria de tenir un caracter més ampli per tal de
contemplar també aquesta problematica.
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Simplificacié administrativa
reduccio de
carregues

Adreca unica
electronica (DUE)

RECOMANRCID 27

Disposar d’una adrec¢a Unica
electronica per a notificacions

El servei e-Notum del Consorci AOC o la DUE del Ministeri d’Hisenda i
Administracions Publiques, ofereixen la possibilitat de rebre de forma
alternativa per via telematica les notificacions que actualment rebem
en paper. Esta a disposicié de qualsevol persona fisica o juridica que la
sol-liciti i la subscripcid a aquest servei és voluntaria i té caracter gra-
tuit.

RECOMANACID 28

Desburocratitzar la relacio
amb la ciutadania.

Es urgent desburocratitzar la relacié amb la ciutadania,
eliminar el que és innecessari, evitar costos i sorpren-
dre, no Unicament en el que resulta obvi, sind també en
la nostra anticipacio a les necessitats no expressades.
La simplicitat és bella i un avantatge competitiu.
L’administracio electronica és possible si és simple. El
millor tramit és el que no s’ha de fer.

Les subscripcions son reversibles, en qualsevol moment ens podem
donar de baixa de qualsevol procediment, o de tot el servei. També
podem modificar les dades personals. Aquest servei compleix amb les
maximes garanties de confidencialitat, autenticitat i privacitat amb la
finalitat de garantir la identitat dels participants i de les comunicacions.

Principis:

* Innova: busca dades i no fotocopies, menor freqien-
cia, més renovacio automatica, respostes immediates,
proactivitat i tecnologies socials per donar servei pu-

blic.

Utilitzant I’e-Notum o la DUE estalviem temps i donem més agilitat a
totes les gestions amb les diferents administracions. A més, ens permet
una major discrecid en la recepcid dels avisos i la possibilitat d’esgotar

olls * Interopera: connecta amb altres AAPP i evita des-

placaments i molésties als ciutadans.
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RECOMANACI] 26 =) %

Segurietlat,
/WW Impulsar la tramitacié simplificada del
¢

preoteccio procediment administratiu com.
& Ma. Impulsar la tramitacio simplificada del procediment administratiu comu, establint el seu
[ ]

ambit objectiu d’aplicacid, el termini maxim de resolucié que sera de trenta dies i els tra-
Simplificacié administrativa

mits que en formaran part.
arrogues. RECOMANACI0 30
Tramitacio ordinaria del procediment per a les
excepcions de la tramitacio simplificada.

Si en un procediment fos necessari realitzar qualsevol altre tramit addicional, llavors
s’haura de seguir la tramitacié ordinaria. Tot aix0, sense perjudici de la possibilitat
d’acordar la tramitacio d’urgéncia del procediment en els mateixos terminis que ja con-
templava la Llei 30/1992, de 26 de novembre.

RECOMANACID 31

Seguretat,
Q e - gam - » 4 - -
/ntatqaata,éc&to,t Unificacié del comput de terminis.
) . - CoOmput de terminis per hores i la declaracid dels dissabtes com a dies inhabils,
bmw unificant d’aquesta manera el cOmput de terminis en I'ambit judicial i 'administratiu.
de daded: z
: RECOMANACIO 37

Procediment
administratiu Cataleg de procediments.

Per millorar 'eficiencia cal 'estandarditzacié i normalitzacio dels procediments administratius en
totes les administracions. La idea seria definir un cataleg de procediments, amb tot el seu flux
de tramitacio detallat i un manual d’implantacié dels mateixos, de manera que, qualsevol admi-
nistracio que vulgui implantar la posada en funcionament de qualsevol d’ells, simplement hagi
d’utilitzar aquest manual d’'implementacio.




Registre electronic

RECOMANACIO 33

Registre electronic.

Es obligacié de totes les administracions publiques tenir un re-
gistre electronic general, o, en el seu defecte adherir-se al d’un
organisme supramunicipal. A Catalunya tots els ens publics dispo-
sen ja d’un registre electronic d’entrades i sortides, bé propi o bé
auxiliar mitjancant la plataforma EACAT. Aquests registres, per la
seva banda, tindran el suport de I'actual xarxa d’oficines en matéria
de registres, que passaran a denominar-se oficines d’assisténcia

en matéria de registre, i que permetran als interessats, en el cas
gue ho desitgin, presentar les seves sol-licituds en paper i sera

en aquestes oficines on es transformaran a format electronic.

M 38 &

Registre electronic
d’apoderaments i
representacio dels
interessats.

En mateéria de representacio, s'impulsara I’'ds dels
nous mitjans per tal d’acreditar-la en 'ambit ex-
clusiu de les administracions publiques, com sén
lapoderament apud acta, presencial o electronic, o
I'acreditacid de la seva inscripcio en el registre elec-
tronic d’apoderaments de I'administracio publica o
organisme competent.

Es disposa I'obligacié de cada administracio publica
de tenir un registre electronic d’apoderaments i repre-
sentacions, de manera gue les administracions terri-
torials en aplicacid del principi d’eficiencia, reconegut
en I'article 7 de la Llei Organica 2/2012, de 27 d’abril,
d’Estabilitat Pressupostaria i Sostenibilitat Financera,
poden adherir-se al de I’Estat.

A Catalunya, el Consorci AOC ofereix el servei elec-
tronic Representa per a gestionar les representacions
i els apoderaments.

=\
@




Expedient electronic

RECOMANACID 35

Tots els expedients es tramitaran de
forma electronica des del seu inici al
registre fins a la seva resolucio.

Cal assumir el canvi de gestio en paper a gestid electroni-
ca de l'expedient per tota I'organitzacié. Prendre la decisid
d’implantar lI'expedient electronic per a tots els procediments.

Convocatories
electroniques

RECOMANACID 36

Generalitzar les
convocatories electroniques.

La convocatoria dels organs de I'administracid publi-
ca s’hauran de fer electronicament com a mitja ordi-
nari de comunicacio, establint les mesures precises
per garantir 'efectiva i adequada notificacié als seus
membres, complint tots els requisits legals d’accés i
de procediment exigits.

Per assolir aguest objectiu és precis habilitar els mit-
jans necessaris per garantir els requisits d’integritat,
seguretat i interoperabilitat, aixi com la constancia
integra de la data i hora de recepcid, i la identificacio
de remitent i destinatari.
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Comunicacions i
notificacions
electroniques

RECOMANACID 37

Generalitzacié/obligacié de
I’us de les comunicacions
electroniques.

Establiment obligatori per llei de les comunicacions
electroniques en les relacions entre 'administracio i les
persones juridiques; aixi com la consideracid de la notifi-

cacio electronica com a mitja preferent i per defecte en
els procediments iniciats de forma electronica.

RECOMANACID 38

Notificacions electroniques
preferents i en seu
electronica.

Les notificacions electroniques seran preferents i es
realitzaran en seu electronica o adreca electronica ha-
bilitada uUnica, segons correspongui. Aixi s’incrementa
la seguretat juridica dels interessats, establint noves
mesures que garanteixin el coneixement de la posada
a disposicid de les notificacions com sén 'enviament

d’avisos de notificacio (sempre que aixo sigui possi-
ble) als dispositius electronics i/o a I'adreca de co-
rreu electronic que l'interessat hagi comunicat, aixi
com l'accés a les seves notificacions a través del
punt d’accés general electronic de I’Administracio.




RECOMANACID 39

Arxiu electronic unic.

Obligacio de cada administracio publica de mantenir un
arxiu electronic unic dels documents que formin part
de procediments finalitzats, aixi com I‘obligacid que
aquests expedients es conservin en un format que per-
meti garantir 'autenticitat, la integritat i la conservacio
del document.

Gestio Documental
i arxiu electronic

RECOMANACID 40

Identificar i classificar les
series documentals des de
PPinici del proces.

Amb l'aparicié del document electronic, la classificacid
de la documentacié compréen un ambit molt més ampli
que el del tradicional arxiu documental en paper. Per

aquesta rad és convenient classificar a I'inici tota la
documentacid aportada o de produccid propia, abans
d’implementar qualsevol sistema de tramitacio
electronica.
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Contractacid
¢ Factwiacic
Eloctionice:

Contractacid
¢ Factwiacic
Eloctionice:

Contractacio electronica

Facturacio electronica

0
g B

Per aconseguir que els canvis tecnologics als quals esta so-
tmesa la societat en el seu conjunt beneficiin a tots els actors
del mercat -institucions publiques, sector privat i ciutadans-
és imprescindible establir els mitjans d’interlocucid que tin-
guin en consideracio les necessitats d’uns, les disponibilitats
d’altres i els objectius de tots. En el cas concret de la factura-
cid electronica dels proveidors a les AAPP, una iniciativa que
va ser molt ben valorada al principi, s’esta produint una des-
moralitzacid generalitzada per la confusid que han creat les
diferents exigencies de les normes publicades per les AAPP.
Es imprescindible la unificacié de criteri, gracies a la qual, les
factures emeses continguin els mateixos conceptes i infor-
macio, independentment de la institucio a la que es facturi.

RECOMANACID 41

Contractacioé publica
electronica obligatoria.

Us d’una plataforma de contractacié publica
electronica que abasti integrament tots els
processos previstos per la llei de contractes del
sector public. Tant I’entitat publica com els lici-
tadors han de realitzar en format electronic tot
el procés de licitacid publica; des de la publica-
cio dels plecs fins I'adjudicacio del contracte.




RECOMANACID 43

Punts generals d’entrada
de factures.

Facilitar als proveidors la relacié dels punts ge-
nerals d’entrada de factures i garantir la intero-
perabilitat entre ells per tal de facilitar la gestio
als proveidors i garantir que les factures arriben
sempre a I’ens destinatari, independentment
del punt general d’entrada a on s’hagi enviat la
factura.

Per a les factures que encara s’envien en paper
(en el cas que s’hagi aprovat reglamentariament
I'excepcid per a les que tenen un import infe-
rior a 5.000€) es promoura la seva transforma-
cio en format electronic des del moment de la
presentacio presencial al registre administratiu,
mitjancant una digitalitzacio certificada i homo-

logada.

Contriactocid
¢ Factwiacio
Eloctionica

Facturacio electronica

RECOMANACIO 44

Procés intern de gestio de factures.

No exigir unicament al proveidor que sigui electronic, la nostra en-
titat té I'obligacioé de ser totalment electronica. Un cop presentada
i registrada la factura al registre administratiu i al registre comp-
table de factures, el proveidor té el dret de coneixer 'estat de les
seves factures. Per aix0 és necessari que totes les factures tinguin
el mateix procediment intern de tramitacio: conformacio o rebuig,
reconeixement de I'obligacid i proposta o ordre de pagament. El
proveidor ha de poder consultar I’estat de les seves factures: les
electroniques, al portal on les va presentar; i les de paper, dins la
seva carpeta ciutadana.
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Gedtio
E condmico-

Comptabilitat i tramits
comptables

RECOMANACID 45

Racionalitzar ’aportacioé de
la informacié comptable.

Reflexionar sobre els requeriments comptables que

es fan a les entitats locals en diversos i dispersos en-
viaments d’informacio, ja sigui respecte a I’execucio

o liquidacio, per part de les administracions autono-
miques o de ''AGE.

Considerant la dificultat i 'escassedat de mitjans dels
departaments comptables considerem necessari:

* Una normativa estandarditzada des del MINHAP, o
en el seu cas des de I'lGAE, que obligui a les diferents
administracions (ministeri, cameres, sindicatures,
etc.).

* Guia tecnica per a les entitats i els proveidors.

e Establir un calendari de subministrament d’infor-
maciod per automatitzar i sincronitzar els enviaments.

RECONANACIT 6

Visié integrada del procés comptable.

La comptabilitat és un procés de recolzament de 'expedient administra-

tiu. L’origen de 'assentament comptable sorgeix d’'un acte administratiu

gue genera i aporta documents. L’expedient conté tramits i algun d’ells és
comptable: qUestionar la seva necessitat, en la nova administracido Unicament
electronica, i eliminar el “document comptable”, convertint-lo en el que és,
un acte d’aprovacio o rebuig administratiu, a través del gestor d’expedients.
El document comptable no és necessari: és una transaccio electronica, una
anotacio en el sistema comptable. El mon digital permet difuminar la imatge
“fisica” del RC o de ’'ADO: ens atrevim?

RECOMANACIO 47

Gestio integral dels proce-
diments de ’area econo-
mica.

Establir un model de gestio integral de I'area
economicofinancera i tributaria, consolidar el
sistema de facturacio electronica i implantar
'expedient electronic, amb 'objectiu d’augmentar
la productivitat, I'eficiéncia i I'eficacia.

Gedtio
E condmico-

Procediments de
I’area economica

Assegurar la transparéencia posant a disposicid
del ciutada, d’'una manera regular, real i auto-

matitzada, les dades econoOmicofinanceres de la
Corporacio.

En les relacions amb els ciutadans, amb la finali-
tat de millorar el servei i reduir costos, facilitar la
realitzacio de tramits telematics i fomentar I’Us

generalitzat de les notificacions electroniques.



Gedtio

Gestio tributaria i recaptacio

RECOMANACID 48

Gestio tributaria sistematica.

Convertir la gestid tributaria extensiva en un procés siste-
matic, rapid i independent, mitjancant I'Us intensiu de les
TIC, potenciant I’'Us semiexclusiu del canal electronic en

la relacié amb el contribuent, millorant la seva qualitat i
augmentant el seu rendiment. D’aguesta manera, la inves-

tigacid tributaria comptara amb més recursos disponibles.

La transparéncia i la publicitat d’aquestes actuacions re-
colzaran la lluita contra el frau, també mitjancant el major
compromis ciutada, redistribuint la carrega fiscal efectiva
de manera més justa.

RECOMANACID 49

Passarel-la de pagaments en el
servei de recaptacié municipal.

Instal-lar una passarel-la de pagaments que perme-

ti als ciutadans coneixer 'estat dels seus deutes amb
I’Ajuntament, seleccionar aquells que vulgui pagar i rea-
litzar el pagament des del seu domicili o des de qualsevol
equip informatic, unint seguretat i comoditat, evitant des-
placaments a l'usuari i estalviant costos a 'administracio.

Connexio entre el sistema bancari de la passarel-la de
pagaments i el sistema informatic del servei de recaptacid
municipal per conéixer en temps real 'estat dels deutes i
poder donar al contribuent una informacid actualitzada i
verag.
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Banca electronica

RECOMANACID 50

Banca electronica.

La introduccio i I’'Us de sistemes electronics en les
transaccions bancaries assegura un major nivell
d’informacid i transparéncia. Es un dels mecanismes
de més éxit en la lluita contra la corrupcid. El seu us
permet transaccions electroniques dintre del marc
de la legalitat, I'eficiencia i la transparéncia i obliga

a I'ds de bones practiques. El rastre electronic que
deixa, practicament elimina el marge per a una possi-
ble corrupcié. Es una eina agil que permet un estalvi
important de costos.

La banca electronica, com qualsevol eina, s’ha
d’utilitzar correctament o pot provocar danys, i el
seu Us adequat fa necessari tenir coneixement dels
riscs, de bones normes de practiques i capacitacio.
No obstant, si s’utilitza amb habilitat, la tecnologia
pot ser un mecanisme poderds en la lluita per acabar
amb la impunitat.
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Competéncies
municipals

RECOMANACID 51

Ensenyem aprenent. L’obligatorietat per

a Pempleat public.

L’avantprojecte de la llei de procediment administratiu comu de les AAPP, en
el seu Article 28, 2, e), estableix 'obligatorietat per als empleats publics, de
relacionar-se electronicament “per rad de la seva condicié d’empleat public”.

Es proposa I'obligatorietat de relacio electronica, com persona fisica, a més

de la seva condicié d’empleat, perqué no existeix fractura digital, per a ells.

En I'ambit d’obligatorietat, els empleats sén “public objectiu”.

RECOMANACID 57

Atendre les competéncies
municipals.

Desenvolupar un model d’actuacioé per facilitar el com-
pliment de la competéncia municipal, que apareix a
partir de I'aprovacid de la Llei 27/2013 de racionalitza-
cid i sostenibilitat de 'administracio local, de promocio
de la participacio dels ciutadans en I’Us eficient i soste-
nible de les tecnologies de la informacio i les comuni-
cacions.

NS
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Sewpeis blics

Serveis d’atencid ciutadana

RECOMANACID 53

Canal d’atencié amb marca
propia i campanya.

Atorguem a I'administracio electronica la categoria de
canal d’atencioé ciutadana i li assignem una marca propia,
al igual que a la resta de canals:

» Atencid presencial: SAC / OAC / etc.

» Atencid telefdnica: 010 o 012.

* Atencid telematica: SAC 24h (per exemple).
Posteriorment dissenyarem, produirem i executarem una
campanya de comunicacio institucional, destacant els

avantatges que el nou canal d’atencid reporta a la ciuta-
dania, és a dir:

 Comoditat.

e Servei 24 hores x 365 dies.

* Reduccio de costos i paper.

e etc.

RECOMANACID 54

Diputacions compromeses amb
el territori.

L’objectiu de les Diputacions ha de ser assolir un nivell de
desenvolupament adequat per al conjunt dels municipis que
les integren, mitjancant politiques publiques participatives
gue tinguin present les particularitats de totes les zones de
la provincia i facin possible de manera coordinada satisfer
les necessitats de tots els municipis.

.SW,O».&M

Paper de les diputacions
provincials



RECOMANACID 55

Per millorar I'eficiencia en I'administracio electronica,
caldria posar a disposicio de les administracions, plata-
formes i eines que permetin gestionar totes les tasques
gue son comunes a totes les administracions. Interessa
desenvolupar i implantar sistemes de gestio integral
qgue permetin gestionar processos tan basics i neces-
saris com el padro d’habitants, el registre, la gestio
d’expedients, la gestio tributaria, les multes, la recapta-
cio, etc. Una plataforma que sigui fiable, robusta i que
pertanyi o estigui recolzada per part de 'administracio
central.

Plataformes de
estat

Serveis i plataformes comuns. —_—

SW/J»,&M

Col-laboracio
publicoprivada

RECOMANACID 56

Col-laboracié Publicoprivada.

La provisio de béns i serveis per a les administracions
locals requereix necessariament de la col-laboracié de
les empreses, que aporten coneixement expert, qua-
litat i financament, assumint una part important dels
riscs de I'operacié a canvi d’una retribucid o preu. Pero
perqué aquesta col-laboracio sigui efectiva, en compe-
téncia, transparencia, responsabilitat i respectuosa amb
els principis de la contractacio publica, cal que politics

i gestors coneguin amb precisio les necessitats reals,
comparant preus de venda dels serveis i cost dels ma-
teixos, que defineixin amb exactitud I'objecte del con-
tracte i els requisits técnics de la prestacio, que objec-
tivin al maxim els criteris d’adjudicacid i que controlin
exhaustivament el seu compliment.

w

Aixi mateix, s’hauria de tenir en compte que la contrac-
tacio no és una finalitat en si mateixa, sind que la seva
intervencid en el mercat d’aprovisionament de béns i
serveis impacta en altres politiques col-laterals, com la
social o mediambiental, donant lloc a una responsabili-
tat social orientada al bé comu i als més vulnerables. Es
necessari combinar I'interés empresarial en la consecu-
cio d’'un benefici amb I'aportacid de valor a la societat.




RECOMANACIG 57 Geatis

Multidisciplinarietat.

Qe Qe
“Que ningu quedi fora de joc”: juristes, ciutadans, informatics, tec- ém W

nolegs. Si els serveis electronics que dissenyem estan participats,

ens assegurarem l'éxit del seu Us. Es imprescindible que hi sigui e 0.

representada tota la societat. P|anIfI‘CaCIO
estrategica

RECOMANACID 58

Cultura de la reduccio
de carregues. Prioritzar objectius,
“La importancia de la dada: si ja la tens, la actuacions i avaluaCié
saps o la pots consultar, no la demanis”, de poll'tiques pl'lbli'

RECOMANACID 59

aixo implica perseguir un doble objectiu:

* Que el ciutada vagi el menor nimero ques'

possible de vegades a 'administracio. Avancar en la utilitzacié de TIC que per-
metin millorar I'analisi de fonts primaries
d’informacio, tant internes com externes
a la institucié (big data), aixi sera pos-
sible prioritzar objectius, actuacions i
’avaluacio de les politiques publigues.

* Que vingui “lleuger de papers”.




RECOMANACID 61

Com abordar la resistéencia al canvi.

Proporcionar a tots els treballadors de I'administracio publica les eines neces-
saries per fer front al canvi que implica el pas a una administracio electronica.

Innovacio i gestio _ o o ) _
del canvi Per.z?consegullr-ho, el directiu pollt_lc i _p’u_bllc ha d |nc_<,)r_porar al pla de quer_n.lt-
zaciod de I'entitat un pla de comunicacid i de formacio interna, que mantingui in-
formats i formats als empleats publics i d’aguesta manera véncer la seva resis-
téncia al canvi. Sense oblidar que en el pla formatiu cal la inclusid de técniques
de motivacié que ajudin a assimilar en positiu tot el procés.

RECOMANACI0 60

L’e-administracio implica un nou
marc mental: innovacio.

Segons la definicid de la Comissio Europea, I'e-administracio
implica utilitzar les TIC per transformar les AAPP, la seva organit-
zacio, les aptituds, els serveis publics, els processos democratics i
donar suport a les politiques publiques. Aixo suposa un nou pa-
radigma, un nou esquema mental, i cal repensar 'administracio i
contemplar-la des d’altres perspectives. En definitiva, “innovar-la”.

L’avenc mai sera significatiu, ni tindra impacte intern ni social, si
ens limitem a canviar els instruments, perd no el marc i la concep-
ci6o d’administracio.




RECOMANACID 67

Lideratge public: les intel-ligéncies connectades per a la trans-
formacio estratéegica de PAdministracio.

L’avantprojecte de la Llei de procediment administratiu comu de les AAPP aprofundeix en les relacions electroniques
dels ciutadans amb I’Administracié. El programa Horitzé 2020 de la Unid Europea imposa la seva generalitzacio per tal
gue es pugui exercir aquest dret. Perd la normativa, per si mateixa, no redissenya el sector public ni crea coalicions al

voltant del canvi.

Per “ser i servir en xarxa”, 'administracio electronica precisa de lideratge public (suma de la direccid politica i la geren-
cia técnica) guiat pel compromis compartit d’'una visid planificada estratégicament, oferir serveis publics que siguin
satisfactoris per als ciutadans i administrar I'interés general.

El talent capital que esta a disposicid del politic per aconseguir-ho és el directiu public. En I’era de la col-laboracié mas-
siva, el lideratge public necessita reinventar-se i innovar amb experiéncies de gestid que integrin els valors emergents
en la gestid publica (participacio, sostenibilitat, transparéencia, proactivitat, eficiéncia, autonomia i avaluacio) i, el més
important, entendre que ser liders no és una posicid organica, sind una qualitat competencial que es perfecciona.

Lideratge
public

i 4
RECOMANACIT 63 @

Lideratge “extern”: generacio de
confian¢a en els ciutadans i les
institucions publiques.

El directiu public promoura la confianca dels ciutadans i dels
empleats publics en les institucions publiques. Sera actiu en ma-
téria de transparéncia i de rendicié de comptes; generara con-
fianca als ciutadans; promoura la iniciativa i la participacid dels
empleats publics; reduira els conflictes; es regira pels principis i
els valors d’eficacia, eficiéncia, treball en equip, orientacioé al ciu-
tada, exemplaritat i responsabilitat. La seva actuacié ha d’estar
adrecada a garantir I’exercici dels drets i millorar la qualitat de
vida dels ciutadans, les organitzacions socials i les empreses.

RECOMANACID 64

seu paper per

Assumpcio del -4
F Y

part de Secreta-
ris i Interventors. &id

Els Secretaris, Interventors i
Tresorers de les entitats locals
han d’assumir el paper direc-
tiu (promotor, coordinador, de
lideratge) en els processos de
gestio del canvi de les entitats
locals.

b




Dos realitats. <.

En totes les actuacions que portem a terme en

relacido amb I'administracio electronica, sempre W M
hem de tenir present agquestes dues realitats:

1. La relacid ciutadania - administracio és poc W

freqUent.

RECOMANACID 65

Dissenyar una estra-

tégia organitzativa
col-laborativa i orientada al
ciutada/client.

Elaborar estratégies corporatives sobre la base
dels principis d’eficacia i eficiencia que assegurin,
a més, una correlacié efectiva entre els interessos
de les administracions publiques i els de la ciuta-
dania a la que representen. Proactivitat és “I'art
d’anticipar-se a les necessitats i demandes dels
ciutadans”: no esperis que ho necessiti, dona-li.

Qe &
Crear aliances estables, buscar relacions de com- ém'
\ J

plementarietat, articular 'accié amb la dels altres.

Col-laborar és necessari i és eficac. N’hi ha moltes

possibilitats i opcions: organitzar I’estratégia es-

collint ambits de cooperacid que identifiquin els ém W
atributs pels quals s’ha de reconeixer la institucio,

0 que aportin valor als processos clau i, molt im- -

portant; investigar fins trobar socis estables i sol- Estrategla

vents. S’ha de ser realista i persistent, unir criteris i organitzativa
dinamiques porta temps, perd garanteix 'obtencid

2. ’administracio electronica sera un canal util si Estrategia
el seu funcionament, en tots els ambits, és senzill. . y
de comunicacio

externa

de resultats.

33



RECOMANACID 67

Maxima oferta de serveis.

Per popularitzar I’'ds de 'administracio electroni-
ca per part dels nostres ciutadans/usuaris, hem
d’assolir una oferta critica suficient de serveis,
incorporant al canal telematic el maxim de les
nostres gestions amb la ciutadania, tant en el
nostre cataleg de tramits, com en qualsevol ges-
tio, especialment les propies de les activitats de
major repercussid com, per exemple:

* Inscripcions, matriculacions (cursos, tallers,
concursos, campaments, etc.).

* Subvencions.

* Pagaments de tributs, sancions i altres.
¢ Processos participatius.

* Comunicacions d’avisos i incidéncies.

* Queixes i suggeriments.

* etc.

juj

Gedtic

RECOMANACIO 68

Obligatorietat de P’Us

ém canpl de les TIC.

Estrategia
de comunicacio

subvencions

Per assolir la maxima utilitzacio de
ladministracio electronica entre els nostres
ciutadans/usuaris, hem de fer obligatoria la
utilitzacié d’aquest canal en activitats no com-
plexes (campanyes, votacions, inscripcions,
queixes, incidéncies, etc.) i/o dirigides a seg-
ments d’edat de poblacié usuaris de les TIC.

3 VECOMANACIG 69

Realitzar un pla detallat
és imprescindible per arri-
bar alla on es vol arribar.

La millor manera d’aprofitar les oportunitats que
poden sorgir és tenint un pla clar a seguir, mal-
grat que en el moment de fer-lo no es tingui el
financament per posar-lo en practica. Aixo ser-
vira per enfocar amb claredat quin tipus d’ajuts
o subvencions ajudaran a assolir I'objectiu plan-
tejat. Optar a un financament, sense que aquest
s’adapti a una estrategia ben definida, és una
perdua de temps i diners.

Aqguest pla ha de tenir objectius a llarg termini,
pero també fites a curt que donin resultats visi-
bles per a la ciutadania o 'administracio.




Gedtié deél canvé

Qualitat i indicadors

RECOMANACID 70

Aplicar la carta de compromis amb la
qualitat de les administracions publiques
espanyoles.

Determinar mecanismes per implantar la qualitat; adoptar férmules de coor-
dinacid per a les politiques de qualitat; integrar la qualitat en programes de
govern; fomentar el benchmarking i la gestié del coneixement; incorporar la
innovacio en processos i tecnologies per a la ciutadania; avaluar regularment,
organitzacions, plans i politiques publiques; publicar cartes de serveis; rendir
comptes a la societat; desenvolupar el reconeixement a organitzacions i per-
sones; avaluar el desplegament de la carta.

NECOMANACIT 71 1l

La presa de decisions ha d’estar avalada
per dades.

Amb freqléncia les decisions es prenen per intuicié basant-se en informacions no
massa precises. Es molt important que la presa de decisions de municipi es prengui
utilitzant dades d’indicadors que mostrin amb precisid la informacid requerida. Per
aixo és imprescindible disposar d’'una plataforma de municipi que reculli tant indi-
cadors de gestio, com els esdeveniments que hi tenen lloc.

La presa de decisions de la plataforma s’ha de basar en estandards que permetin

poder reutilitzar components o experiencies que hagin tingut éxit en altres municipis.

RECOMANACID 77

Si no ho mesures, no ho pots
millorar.

Com sabem si les iniciatives d’administracio electro-
nica impliguen una millora dels serveis i una major
satisfaccio dels ciutadans? Si no es mesuren, no es
poden millorar.

Alguns dels indicadors clau de 'aven¢ d’una adminis-
tracio digital son:

* % de serveis publics electronics disponibles sobre el
total de serveis.

* Nivell de digitalitzacid de les relacions amb els

ciutadans i les administracions. Analitzant el registre
d’entrada i sortida es pot calcular la ratio de digitalit-
zacio dividint el n? d’assentaments d’entrades i sorti-
des que s’han realitzat per canals electronics, dividit

pel total d’assentaments d’entrada i sortida.

* Nivell de satisfaccid dels usuaris, mitjancant en-

guestes de satisfaccio, utilitzant metodologies com
Net Promoter Score, que faciliten la comparacio dels
resultats amb altres organitzacions.

S’ha de mesurar i processar tota la informacidé que
generen les administracions publiques, de cara a
conéixer amb total exactitud els principals parame-
tres de la seva activitat, establint indicadors precisos
de rendiment, qualitat i excel-léncia que permetin la
millora continua d’aquestes.

N
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Gestio canyt
Recursos
Humans
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Gestio dels Recursos Humans.

Establir i considerar la gestid dels recursos humans com un bloc modular de gestid

d’actius, que ens permetra millorar la gestié corporativa, que optimitzara la gestio inter-
na i 'automatitzacio i la millora de tota I'organitzacio, més enlla de la simple gestié d’'una
nomina.

RECOMANACIO 78

Plataformes tecnologiques obertes per a la
formacio on-line.

Utilitzar tecnologies per a videoconferéencies, treball en grup, emissio per streaming, que de
forma gratuita ofereixen recursos suficients per desenvolupar activitats formatives a distancia.

Gestio

6 ! ﬁl. PS : Y
Formacio
Interna

Aprofitar els recursos interns de I'organitzacié com elements motivadors i per augmentar el
compromis de les persones o professionals amb la seva organitzacio.
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Promoure el teletreball.

Promoure el teletreball per facilitar la conciliacio entre la vida familiar i la professional dels
empleats publics perd, també, per millorar les condicions de treball, augmentar la motiva-
cio dels treballadors i incrementar la productivitat. En definitiva, concebre el teletreball com
una eina que permet alinear els objectius i les expectatives dels empleats publics amb els de
I’organitzacio a la que pertanyen.

Gestio

6 !ﬁ. pS .
Teletreball

Entendre el teletreball com una iniciativa més en els projectes d’adopcié de tecnologia per part
de les administracions publigues.




La ciutat
comparteix, rep
més del que doéna.

Esta demostrat que, malgrat cada
ciutat tingui les seves caracteristiques
propies, els problemes sén similars

a totes les ciutats i, per tant, les so-
lucions també ho soén. Si una ciutat

ha treballat per trobar una solucié a
qualsevol dels elements de gestio,
com pot ser 'administracio electroni-
ca, el govern obert o la il-luminacié de
monuments, compartir la seva expe-
riencia per facilitar el treball a altres
ciutats té molts beneficis: en I'accio
de compartir es produeix una comu-
nicacio amb altres ciutats en la qué
es pot aprendre sobre com es resolen
altres temes diferents al que ha cen-
trat I'interés de la ciutat.

A més, les altres ciutats

reconeixeran a aquelles d
qgue les han ajudat a

seguir avancant. ‘

Smarxt Citied
/C- t ﬁl - 5 e.a- 55/
Smart Cities
(Ciutats Intel-ligents)
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Implementacioé de
les plataformes de
gestio integral de

ciutat o Smart City

En una época en qué la presa de
decisions ha de ser cada cop més

agil per a tota administracio, i tenint
en compte que la base de qualsevol
bona decisid és una informacid verac
i actualitzada, resulta necessari dispo-
sar d’eines tecnologiques adients per
recollir, tractar i gestionar 'enorme
guantitat de dades que pot tenir

al seu abast una administracio, per
transformar-les en informacio sinte-
titzada i util, que faciliti aguesta presa
de decisions.

Aqguesta eina seria una “plataforma
Smart City”, que podriem compa-
rar amb el “Sistema Operatiu” de
ladministracié en glestio.

Smarxt Citied
(Ciuttats intel-lbigents)
Smart Cities

(Ciutats
Intel-ligents)
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Fomentar el desple-
gament de xarxes i
serveis per garantir
la connectivitat di-
gital.

Es necessari potenciar, sempre que
sigui possible i la llei ho permeti, I’Us
del Cloud Computing (modalitat de
servei basat en el pagament per us

i de gestid d’infraestructures en el
nuvol).

Cal impulsar I’4s de les TIC per afavo-
rir ’estalvi energetic i el desenvolupa-
ment de ciutats intel-ligents.

| també cal potenciar el desenvo-
lupament i I’'Us de técniques de Big
Data, per generar negoci i aconseguir
millorar la inversid i el creixement de
les empreses.




Directrius generals

RECOMANACIO 74

Govern Obert i rendicio de
comptes.

Incorporar la creacid de valor en tota actuacio publica

entenent Internet com una eina per a la innovacio publica.

Ha de ser possible I'acciod directa de la ciutadania en el
disseny i la prestacio dels serveis publics.

Capacitar a la ciutadania, les empreses i les entitats per
entendre perqué i com es prenen les decisions publiques,
mitjancant una visié compartida dels assumptes publics.
Publicar dades i informacio més enlla de les prescripcions
estrictament normatives amb 'objectiu de transmetre el
total coneixement i promoure la discussio al voltant de

'actuacid publica.
‘ “
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Impulsar el govern obert mit-
jancant Padopcioé de les xarxes so-
cials digitals.

Les xarxes socials digitals s’han identificat com eines que poden
ajudar a generar governs oberts, més transparents i participatius.
La correcta adopcid d’aguestes tecnologies socials pot contribuir
a la creacio de comunitats ciutadanes virtuals i a la millora de la
confianca de la ciutadania en les institucions publiques. Per aixo,
les administracions publiques han d’utilitzar les xarxes socials
digitals per transformar els seus processos i millorar els serveis
publics. Perd perqué puguin oferir resultats s’han de produir
transformacions organitzatives dins de les institucions publiques,
superant la logica burocratica i implantant estructures de gestio
més horitzontals.
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Reconeixer i fer valdre
els drets de la ciutadania.

Reconegixer els drets i les garanties minimes que
corresponen a tots els ciutadans respecte de
I'activitat administrativa, tant en la seva vessant
de I'exercici de la potestat d’autotutela, com de
la potestat reglamentaria i de la iniciativa legis-
lativa.

Drets de la ciutadania
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Es I’adreca electronica disponible per als ciutadans a través de xarxes de telecomu-
nicacions de les quals la titularitat, gestid i administracio correspon a una administra-
cid publica, organ o entitat administrativa, en I’exercici de les seves competéencies.
Amb independéncia dels continguts legals que ha de tenir, haura de contemplar dos
conceptes nous:

e Cercador: entrada lliure en un espai Unic d’internet i que sigui el motor de cerca i
d’indexacid el que orienti al ciutada cap a l'inici del servei administratiu o punt de

seu al que desitja anar. . .
* “Landing pages”: pagines que permeten executar 'accid per a la qual han estat Seu electronica

dissenyades.

RECOMANACIO &3

L’e-administracio implica
un nou marc mental:

- m »
. INNOVacCIo.
]
;WWW La publicacié d’actes i comunicats s’ha de fer de
. forma electronica al tauler d’edictes que es faci-

b litara als ciutadans per a la seva consulta, sense
necessitat de desplacaments. El tauler ha d’estar

M disponible les 24 hores del dia durant els 365
W dies de I’'any i sera I'Unic canal per a la publicacid

: d’anuncis i edictes dels diferents organismes.
Tauler d’Edictes
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Promoure la participacio
ciutadana en les politiques
publiques estratégiques.

Per a promoure la participacio ciutadana en les politiques
publiques estratégiques cal:

® Ttandparéncia
govetn obett

Participacio ciutadana

i e-Democracia
e Dissenyar i impulsar una politica de participacid gestionada per una unitat

administrativa especifica i transversal, adoptant un marc normatiu que garan-
teixi I'equilibri entre flexibilitat i obligatorietat.

» Habilitar eines TIC que permetin incorporar en les decisions publiques es-
tratégiques, les demandes, els coneixements i les experieéncies dels ciutadans,
garantint sempre un retorn i una rendicié de comptes.

e Impulsar formacioé en participacio ciutadana per a una nova cultura politica,

NECOMANACIT 85

Ajuntament digital com base
de la ciutadania digital.

Posar a disposicio de la ciutadania les eines necessaries
per poder participar, aportar, informar-se, col-laborar,
interactuar, treballar i apostar per la seva ciutat.
L’accessibilitat és un atribut de les administracions
intel-ligents. La transparéncia, I'accessibilitat, la simplifi-
cacio, les dades obertes i el feedback de 'administracio i
la ciutadania seran caracteristiques minimes dels portals
i les seus electroniques.

Desenvolupar administracions interconnectades amb les
persones, a través d’entorns digitals, formara part del
concepte “Smart City”.
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Tots els canals i dispositius.

Cal apostar per I'Us de dispositius mobils com canal per a la difusid i promocid d’'informacio, aixi
com per a la gestid d’expedients administratius, sense importar del tipus que sigui. El teléefon mobil
sera el dispositiu per excel-léncia com mitja de comunicacio, apropant-se a tota una nova genera-
cid més acostumada a I'ds de les noves tecnologies i els nous dispositius tecnologics.

RECOMANACIO &7

Model d’administracio oberta.

Ens hem de fonamentar en una estratégia d’atencio a la ciutadania basada en la transparéncia, la
col-laboracio, la participacio ciutadana i la prestacio integral dels serveis. Aixd implica adaptar-nos a la
demanda ciutadana, independentment del canal pel qual ho sol-liciti i sense paper.
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Fomentar la confianca del
ciutada.

Fomentar experiencies relacionades amb el govern
obert (transparencia, obertura, reutilitzacid i accés a
la informaciod), en favor de la generacidé de confianca
en les administracions.

Confianca
ciutada
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Us eficient, segur i
responsable de P’Internet de les
coses.

Implementacidé de garanties técnigues i recursos humans amb

la formacié adequada, per tal que I'internet de les coses arribi a
tenir un Us eficient de les dades dels administrats, sense perdre
funcionalitat i amb resultats eficients per a ells. Cal procurar que
la informacid tractada circuli de manera ordenada i segura entre
els dispositius connectats, respectant sempre normes basiques
de “confidencialitat”.

Internet de les
coses

RECOMANACID 90

Reutilitzacié normalitzada
de les dades.

Realitzar actuacions que permetin a les administracions publiques, facilitar
al ciutada la informacio de la qué disposen (open data/open government),
aixi com per facilitar la relacio d’aquells amb I'administracid, estalviant cos-
tos i temps.

Reutilitzacio de
dades

Posar a disposicio totes les dades de manera normalitzada i reutilitza-
ble, segons estableix la Norma Tecnica d’Interoperabilitat de Reutilitzacio
d’informacio del sector public.
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Resolucio de Xarxes
conflictes socials

Mediacio electroni-
ca: implantar ser-
veis agils per a la
resolucio de conflic-
tes.

Es recomana a les administracions
publiques la implantacié de sistemes
en linia per a la resolucid de conflictes
(Online Dispute Resolution), de facil
accés, transparents, confidencials i
rapids per a tots els ciutadans, incen-
tivant la seva participacio proactiva
en la creacidé d’'una societat més justa,
competitiva i integradora, ajudant aixi
a ’Administracio a solucionar aspec-
tes quotidians, coneixer millor les
seves inquietuds i facilitar la relacio
entre tots els agents socials, aportant
la rapida interlocucid i el valor d’un
acord entre les parts en qualsevol
ambit quotidia.

RDD
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Gestio de les
xarxes socials.

Establir i considerar les xarxes socials
com canals de comunicacio proac-
tiva amb la ciutadania. Aquest canal
de comunicacio ha d’estar obert i
accessible en tots dos sentits (Admi-
nistracid - ciutadania i viceversa) i, en
qualsevol cas, ha de ser analitzat per
poder atendre la demanda ciutadana.
Cal buscar el potencial en les dades
obtingudes de les “converses”, per
realitzar analitiues de tendéncies,
meés proximes al Big Data, per a
I'anticipacio a les demandes dels dife-
rents grups d’interes.

RECOMANACID 93

Garantir els mitjans uti-
litzats en les xarxes
socials i augmentar la
preséncia de les admi-
nistracions publiques en
les xarxes socials.

Garantir, a través de la regulacié vinculant
adequada per a tot aix0, els mitjans utilitzats
en les xarxes socials en les comunicacions de
les AAPP amb la ciutadania.

Es tractaria de generalitzar, amb garantia
legal de validesa total i seguretat juridica
suficients, I’'Us d'SMS, correu electronic o
altres formes habituals de comunicacio en
lambit de les xarxes socials, per relacionar-se
I’Administracié d’aguesta manera amb aquells
ciutadans que aixi ho decideixin lliurement.
Incorporar la xarxes socials i les noves tec-
nologies de la comunicacid i la informacio en
les administracions publiques, amb 'objectiu
d’establir nous canals de comunicacidé amb
els ciutadans que ens permetin apropar, mi-
llorar i ampliar 'atencio i el servei que els hi
oferim.
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Estar al dia de les
novetats i oportunitats.

Participar activament en tots aquells forums
d’interés sobre tecnologies de la informacio i
la comunicacio, per traslladar al municipi les
novetats en el moment en qué es produeixin,
facilitant aixi la innovacié en el mdén local.
Realitzar un seguiment de les convocatories
dels ajuts de la Unidé Europea, i altres, a pro-
jectes sobre tecnologies de la informacid i les
comunicacions.

Promoure estratégies per convertir-se en
ciutat intel-ligent (Smart City), establint ponts

de comunicacidé amb altres municipis per a la
comparticid d’experiéncies i el desenvolupa-
ment d’actuacions comunes.

Xarxes
socials

RECOMANACID 95

Foment de la implicacio de
diversos agents en un
projecte comu.

Crear un lloc web, de format forum o blog, enllacat
a la propia pagina oficial de I’Ajuntament, on els
diferents agents poden treballar de manera conjun-
ta per a un projecte comu. L’administracid publica
actua buscant la implicacio i la participacid dels di-
ferents grups d‘interés com catalitzador del projec-
te. S’intenta superar la tradicional distincid subjecte
actiu / subjecte passiu.

Un lloc de trobada digital on es poden aportar idees,
donar opinions i ser informats dels aspectes relle-
vants per a un projecte comu. Pensem en una activi-
tat educativa cofinancada per un ajuntament i 'obra
social d’una entitat financera i impartida per una
associacio cultural.
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Accessibilitat i usabilitat, condicions indiscutibles.

La usabilitat digital sera un requisit necessari en les plataformes de comunicacio i interaccio
amb la ciutadania, de manera que permetin el seu Us a qualsevol persona, indistintament de la
seva condicio, posicid o diversitat.

Caldra aplicar conceptes de marqueting digital, minimitzant els accessos, i es crearan i/o ac-
tualitzaran les seus electroniques, amb dissenys actualitzats, que permetin interactuar a la

Social

Accessibilitat
I usabilitat

RECOMANACID 97

Accessibilitat: facilitar a tots I’accés a continguts i
serveis Web.

La web municipal, el portal de reproduccid de plens municipals, el portal de transparéncia, etc.,
han de ser continguts accessibles per a qualsevol persona, independentment de si té algun
tipus de discapacitat o és una persona gran.

Hi ha persones amb discapacitat visual i altres amb limitacions a causa de I'edat, que podran

navegar a través del teclat. Un altre col-lectiu de persones amb mobilitat reduida o que no

disposen de membres superiors, navegaran “parlant” al web. | un altre col-lectiu amb paralisis %
severes, inclus de parla, que navegaran a través de I’emissié de sons o mitjancant bufades.




”

RECOMANACIO 98

Participacio igualitaria d’homes i dones.

Facilitar la informacio i tramitacio dels procediments administratius electronics lliures
d’estereotips de genere i llenguatge sexista seguint les indicacions de la Llei organica
3/2007, de 22 de marg¢, per a la igualtat efectiva de dones i homes. Aixi com donar suport,
a través de I'administracio electronica, a la promocié de la participacio igualitaria d’homes
i dones en l'activitat politica, economica i social de la ciutat.

iﬁxﬁal%'

Igualtat de
genere

RECOMANACI0 94

Eliminacio de la fractura digital.

Col-laborar amb la resta d’administracions i les empreses de telecomunica-
cions, per facilitar I'eliminacié de les discriminacions existents respecte a la
prestacid del servei universal de telecomunicacions (telefonia mobil, Internet,
etc.), que deriven de raons geografiques, de densitat de poblacid, i d’altres.
Promoure la inclusid social a través de 'administracio electronica de manera
gue tots els ciutadans es puguin beneficiar d’'uns serveis de confianca i inno-
vadors, aixi com d’un accés senzill per a tots.

Evitem la fractura digital complementant I'obligatorietat amb I'oferta de
terminals (tipus caixer) a disposicid de la ciutadania en les nostres oficines
d’atencid ciutadana, garantint tant la universalitat de servei com l'assistencia i
el suport del nostre personal.

Tota administracio publica ha de cuidar amb especial atencid de tots aquells
ciutadans que per edat, formacio o cultura, no es poden moure amb facilitat
en el mitja digital. Haura d’establir procediments i disposar de persones espe-
cialment formades, perqué els ajudin i en la mesura de les possibilitats de la

institucio, els formin.

Inclusio social /
Factura digital

y
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Modernitzacio del sistema de salut:
des de I’oOptica de PPe-pacient.

L’administracio sanitaria ha d’aprofitar el potencial que tenen les TIC i mo-
dernitzar les prestacions que els usuaris del sistema de salut demanen, per-
gué en ocasions va molt pel darrera dels serveis que ofereixen asseguradores
i entitats privades i, per suposat, dels e-pacients. Aquest és el cas de la his-
toria clinica electronica. Es inadmissible que encara alguns hospitals funcio-
nin amb histories cliniques en paper i que no tinguin comunicacid amb els
centres d’atencid primaria. La informacid sanitaria no és del professional, sind
del pacient, i ha de fluir entre tots els actors que envolten el procés de salut i
malaltia del pacient.

Sanitat
electronica
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Advocat a Estudis Juridics, S.L.

Julio Garcia.
Cap del departament d’Informatica de I’Ajuntament
d’Alzira

Julio Cerda.
Cap de Servei d’Arxius i Gestiéo documental de
PAjuntament d’Arganda del Rey (Madrid)

Laura Almonacid.
Interventora General de I’Ajuntament de Viladecans (Bar-
celona)

Laura Martinez Alvaro.
Consultora d’AAPP.
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Lorenzo Pérez Sarrion.
Secretari General de ’Ajuntament de Gandia.

Maria Angeles Medina.

Metgessa de familia. Fundadora de Healthy Blue Bits, em-
presa de desenvolupament de solucions tecnoldgiques per
a la millora de la salut infantil.

Manolo Serrano Canon.
Responsable de Qualitat i Modernitzacié de I’Ajuntament
de Malaga.

Manuel Arenilla Saez.
Director de I'INAP.

Manuel Mendieta.
Director Comercial GTT.

Manuela Piqueras.
Directora General de Planificacio, Qualitat i Organitzacié de
I’Ajuntament d’Alcobendas.

Maria Losada.
Directora General Zerocoma.

Mila Gascé.

Senior researcher at the Institute of Public Governance and
Management and the Institute of Innovation and Knowled-
ge Management, ESADE.

Miquel Estapé.
Subdirector del Consorci Administracio Oberta de
Catalunya.
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Montse Carpio.
Cap dels Serveis Economics de I’Ajuntament de Mollet del
Vallés.

Ofelia Tejerina.

Doctora UCM. Advocada. Membre de la junta @ENATIC.
Professora de Postgrau CEU. Arbitre TIC AEADE. Dikastis.
Autora del llibre Seguridad del Estado y privacidad.

Pablo Barcenas.
Comissid de Noves Tecnologies Federacid Espanyola de
Municipis i Provincies Madrid, Espanya.

Pedro Garcia Batalla.
Direccid i Coordinacio de Projectes de Modernitzacié Ad-
ministrativa a I’Ajuntament d’Arganda del Rey (Madrid).

José Valero.
Abertis Telecom.

Sandra Lomas.
Responsable de Comunicacid i Coordinacid de Projectes a
la Generalitat de Catalunya.

Sergio Castell.

Assessor técnic Gobierno de Aragon

Sergio Rios Huercano.
Consultor Biable

Trinidad Yera.

Investigadora Principal Catedra Gobierno y Liderazgo en la
Administracion Publica IESE.

Victor Almonacid.
Secretari General de I’Ajuntament d’Alzira. Vice-president i
responsable de modernitzacid i transparencia de COSITAL.

> Victor Solla.

Cap de Servei de Noves Tecnologies i Atencié Ciutadana
de ’Ajuntament d’Avilés.

> Virginia Moreno.

Consultora d’administracid publica. Assessora en moder-
nitzacio, simplificacio, e-administracio, innovacid i ciutats
intel-ligents. Especialitzada en administracio local. Experta
en administracio electronica.







