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desembre.



1.- Resum

Des de finals del segle passat i principis del XXI la societat ha estat marcada per I'evolucié de les
noves tecnologies de la informacié i comunicacio (TIC). Aixo ha provocat un canvi al nou paradigma
industrial i a les relacions ciutadanes. S’han creat noves formes de participacié i comunicacié
ciutadana com soén el comerg electronic i la utilitzacié d’'Internet. Per aquesta rad la comunicacié del
ciutada i les empreses amb l'administracié publica també ha canviat. Els municipis han anat
incorporant les TIC i la paraula e-government ha anat apareixent dins de les administracions
publiques. Els diferents governs han estat destinant part dels seus pressupostos a la incorporacio i
millora de les TIC als municipis per apropar-se al ciutada. Amb aquests diners els ajuntaments han
creat planes web on els ciutadans poden comunicar-se d’'una manera més rapida i eficient, disminuint
aixi els tramits burocratics. Les TIC han obert un ampli espectre de possibilitats als municipis en el
sentit que els han permés millorar la seva eficiencia en questions de gesti6 interna (sobretot als grans
municipis) i també de gestié externa, tant la relacionada amb la qualitat dels serveis, com amb la

rapidesa amb qué s’ofereixen als ciutadans.

La nostra recerca ha tingut per objecte mostrar I'estat del procés d'implantacié del govern electronic al
territori nacional a nivell local. Hem analitzat les vuit unitats o ambits territorials que defineix I'ldescat.
La metodologia emprada en aquest projecte ha estat una enquesta en linia enviada als ajuntaments

de tots els municipis de Catalunya.

Els resultats ens mostren un elevat nivell de desenvolupament tant pel que fa a la disponibilitat de
serveis publics digitals com a la possibilitat d’Us dels mateixos per part dels ciutadans. Les principals
conclusions que se’n deriven son el fet que els nostres municipis estan situats en la tercera de les
fases de maduresa, 'anomenada finestreta 24 hores, on es pot realitzar una gestié global de tots els
serveis oferts per ’Administracid; i una molt bona part d’ells estan evolucionant cap a la quarta fase,
I'e-democracia, on el ciutada pot participar activament dins de I’Administracié a través del web. Pero
per arribar a aquest punt els ajuntaments han de crear més demanda d’altres serveis per part dels
ciutadans i les empreses. Hem observat també un diferent comportament dels vuit ambits respecte
als aspectes analitzats, fet que ens permet dir que tenen cami per recérrer alla on es troben pitjor

posicionats.



2.- Document de sintesi.
2.1. Objecte de la recerca

La nostra recerca ha tingut per objecte mostrar I'estat del procés d’implantacié del govern
electronic al territori nacional a nivell local, tot i identificant les necessitats més comunes dels
Ajuntaments més endarrerits en el procés i les bones practiques dels Ajuntaments més
avancats. Per fer aixd ens hem basat en l'analisi de la situacid del govern electronic,
mitjangant I'obtencio, I'aplicacié i I'estudi a fons i analisi d’indicadors que amb posterioritat
serveixi d’ajuda en el sentit que ofereixi algun tipus de pauta per tal de formular estratégies i
dissenyar politiques favorables, en darrer terme, al desenvolupament economic del pais. En
aquest sentit, I'objecte principal del projecte el podem definir com una petita contribucié a
laugment de l'eficiéncia de la gestié publica local, a fi i efecte que aquest increment es

tradueixi en millores en el creixement.

El fet de posar aquestes dades sobre la taula i mostrar la situacié pretén ser un desllorigador
gue contribueixi a obrir, si més no, un debat en qué no només les administracions locals hi
estiguin convidades, sind, i molt especialment, el nivell més elevat de I'administracio, per tal
que sigui conscient de la necessitat d'incrementar I'eficiéncia de les administracions locals

com a base per fomentar la millora del nivell economic del pais.

Mesurar el nivell d’e-government és necessari dins d’'un mén on les noves tecnologies sén
per tot arreu i els ciutadans les empren per treballar, per dur a terme les seves tasques
quotidianes, l'oci... Per tant, 'Administracié no pot romandre’n aillada, i molt menys encara la
local, que és la que ha d’estar més en linia amb els ciutadans, proporcionant-los respostes a
les seves necessitats i demandes. No només aix0, millores d’e-government s’han de traduir

en una més alta i millor col-laboracio entre ens governamentals.

| és que I'avenc tan rapid de les noves tecnologies i la necessitat dels ens governamentals de
posar-se al dia amb I'Us de les mateixes fa que aquest tema sigui de rabent actualitat. A més,
justament per aix0, les analisis fetes fins ara s’estan quedant obsoletes i necessiten una
actualitzacié i un establiment de la situacié actual que és el que pretenem fer en aquest

projecte.

Per veure el nivell de compliment d’aquesta tasca vers els ciutadans, una de les eines que

s’empra soén els indicadors. La base d’aquests indicadors és tota la informacié a nivell



tecnologic i social, de manera que un cop elaborats permeten donar una visid clara de la
situacié de I'administracié. Ara bé, I'objectiu no es queda aqui sind que la voluntat és de qué
vagi més enlla, i en darrer terme, allo pel que han de servir els indicadors és per ajudar-nos a
formular tot un seguit de politiques i estratégies que contribueixin a ajudar en la millora de
'administracié i per extensio, un increment en l'eficiéncia d’aquesta ha d’estar intimament

correlacionat amb una millora en el creixement economic del pais.

Com acabem de dir, I'objectiu primer del projecte és I'elaboracié d’'un seguit d’indicadors d’e-
government que ens indiquin la situacié del pais pel que fa a aquest aspecte i ens permetin
establir la comparabilitat amb la resta de paisos avangats a I’hora que ens han de servir per
donar una visié detallada de la situacio de I'e-government a Catalunya a 'actualitat. Aquests
indicadors es construiran a partir de la informacié de qué ja disposem obtinguda mitjancant
'enquesta que vam passar a la totalitat dels municipis catalans i ens ha proporcionat les
dades sobre les quals podem treballar. En concret, els indicadors aborden aspectes sobre
equipaments TIC, connectivitat, personal, despeses, contingut Web, tramits i Us potencial

dels serveis oferts pel Consorci de '’Administracié Oberta de Catalunya.

A banda d’aquest objectiu, n’hi ha dos de secundaris. Un primer de comparabilitat amb Ila
resta de paisos, per tal d’establir la nostra situacié i aixi tenir arguments per a la necessitat
de millora en el compliment de determinats criteris i en els indicadors analitzats. El segon és
obrir el debat sobre aquest aspecte, posar sobre la taula la situacio, les mancances, les
necessitats de millora, els aspectes on estem excel-lint, els territoris que ho estan fent molt
bé, i aquells que no ho estan fent tan bé tot i identificant-ne els motius i proposar la manera

d’actuar per tal de millorar.

D’aquesta manera I'enquesta en qué hem estat treballant aquests mesos ens proporciona
una informacié que, un cop validada, ens permetra construir I'indicador comparatiu a nivell
internacional. En aquests moments disposem dels indicadors simples i directes obtinguts a
partir de les qiiestions enquestades, que ens proporcionen una informacié molt valuosa i que
procedim a detallar a continuacié. Com que encara estem treballant en I'actualitzacié de les
dades, pot passar que el valor d’aquests indicadors experimenti lleugers canvis a mesura que
anem refent les dades obtingudes a partir del refinament de la informaci6. Posteriorment,
guan validem aquests indicadors simples completament, es tractaria de triar aquells que
estan inclosos dins de l'index calculat per 'OECD i seguir les passes per a la seua
elaboracié. Com que es tracta d’'una agregacié ponderada de tres indexs, cadascun d’ells

composat per diversos indicadors corresponents a diferents fases del govern electronic,



requereix una complexitat de calculs estadistics considerable amb la maxima fiabilitat de les

dades.

2.2. Principals resultats obtinguts

Sobre I'index de resposta

Es va enviar una enquesta a cadascun dels 947 ajuntaments de Catalunya. Fins al moment
hem rebut una resposta a nivell catala del 50%, que oscil-len entre un 41% a l'area territorial
del Penedés fins a un 56% de les Terres de I'Ebre. Les implicacions que aix0 ha tingut
respecte a I'assoliment de la quota amb un error del 5% i una significacié també del 5%, que
eren les inicials, s’han hagut de rebaixar passant a un lleugerament superior en alguns
casos. L'area territorial que resulta més complicada és la del Penedeés clarament en linia amb
el fet que sigui la que presenta una taxa de resposta menor. En altres arees, com les
Comarques Gironines, hem fregat la quota marcada del 5%. A la taula 1 a continuacio es

resumeixen totes aquestes xifres.

Taula 1: Respostes per ambits territorials.

Ambit territorial Nombre de Respostes Quota % Quota Taxade
municipis 17/02/2015 d=5% d=5% resposta
a=5% a=5%

Alt Pirineu i Aran 77 34 64 53% 44%
Camp de Tarragona 118 54 90 60% 46%
Comarques Centrals 132 72 98 73% 55%
Comarques Gironines 208 114 135 84% 55%
Ambit Metropolita 131 63 98 64% 48%
Penedes 80 33 66 50% 41%
Ponent 149 75 108 69% 50%
Terres de I'Ebre 52 29 46 63% 56%
TOTAL CATALUNYA 947 474 705 67% 50%

Font. Elaboraci6 propia



Sobre les respostes

A continuacio es ressalten els resultats més rellevants de I'explotacié de les dades.

Connexio ainternet, treballadors i despesa

Tal i com veiem als grafics 1 i 2 els municipis que porten més anys amb Internet soén els que
pertanyen a I'area metropolitana, que se situa al voltant dels 15 anys, tot i que cap area
analitzada no baixa dels 10. L’area metropolitana, i aqui s’hi ha d’afegir el Penedés, és I'ambit
amb més treballadors en tasques especifiques de TIC als ajuntaments; a l'altre extrem hi

trobem I'Alt Pirineu i Aran i les comarques Centrals, seguides de prop per Ponent.

Grafic 1: anys de connexid de
’Ajuntament a Internet
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Grafic 2: Nombre de treballadors que duu a terme tasques especifiques de TIC
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Si ens fixem ara amb els municipis que més diners dediquen a la despesa en TIC (grafic 3),
coincideix amb els de 'area Metropolitana, que se situa a una gran distancia respecte de la
resta d’ambits territorials catalans. A I'extrem més baix hi trobem la zona de les Terres de
I'Ebre. Aquests diners pressupostats van dedicats majoritariament a serveis TIC, és a dir,
desenvolupament i manteniment d’aplicacions, hardware, software, consultoria, outsourcing,

digitalitzacioé i formacio.

Grafic 3: percentatge del total del
pressupost municipal que representa
la despesa en TIC
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Grafic 4: anys que fa que I'Ajuntament
disposa de plana web propia
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Plana web: establiment, manteniment i continguts

Directament lligat a la connexié a internet hi ha I'establiment de contacte amb el ciutada
mitjangant la comunicacié d’'informacié emprant la plana web i posant-la a disposicié del
ciutada per tal que en faci Us, tant de forma passiva, com activa, participant quan se’ls hi
déna l'opcid de fer-ho. Tot i estar raonadament en linia amb l'apartat de connexio, aqui
comencem a veure un salt important entre 'ambit metropolita i la resta d’ambits territorials,
que fa menys temps que disposen d’una plana web propia. L'ambit on els seus municipis

porten menys temps disposant de plana web propia (grafic 4) sén els de les Comarques



Centrals i els del Camp de Tarragona, juntament amb els del Penedés.

Com déiem aquesta plana web ha de contenir i proporcionar informacié per als seus
ciutadans (grafic 5). LUarea que més municipis té publicant els serveis municipals dins de la
seva plana web és el Penedés. L'area metropolitana, paradoxalment, tot i ser la que més
temps fa que gaudeix d’ajuntaments amb plana web, és la que menys informacié posa
disponible al seu cataleg de serveis. Caldria aprofundir en aquest aspecte per tal de trobar-ne
els motius i analitzar-ho a fi d’aconseguir revertir aquesta situacié. Les diferéncies no sén
excessivament grans, tanmateix, si les analitzem conjuntament amb els aspectes anteriors

de temporalitat i pressupost veiem una diferéncia relativa a la que cal parar-hi atencio.

En aquesta mateixa linia, els municipis que dins de la seva plana web hi tenen una carpeta
destinada al ciutada (grafic 6) son els pertanyents a I'ambit territorial de Ponent seguits dels
del Camp de Tarragona. Novament, arribats a I'analisi a fons de la informacié i els continguts,
ens trobem amb qué I'ambit metropolita assoleix uns resultats més aviat discrets que poden
tenir a veure amb el volum i alguna dificultat de gestié dels mateixos relacionada justament
amb aquest. Pel que fa a la disponibilitat de la carpeta ciutadana, és de destacar el baix
registre de les Comarques Centrals amb una diferéncia important respecte de la resta. Aqui
caldria fer una analisi a fons dels motius i incidir en possibles problemes d’eficiéncia a I'’hora

de traslladar la inversio feta amb serveis al ciutada.

A tall d’exemple, confirmant els resultats obtinguts observant la preséncia d’una carpeta
ciutadana, si ens fixem en els municipis que tenen tauler electronic d’anuncis o edictes a la
seva plana web novament les arees del Camp de Tarragona i de Ponent encapgalen la llista,

que segueix tancada per les Comarques Gironines i les Centrals.

Grafic 5: LAjuntament publicaala
seva plana web el seu cataleg de
serveis municipals?




Grafic 6: LAjuntament disposa a la seva
plana web de carpeta del ciutada?
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Eines de participacié ciutadana

Els ajuntaments no s’han de cenyir a donar informacié als ciutadans, sind que també han de
poder permetre que aquests es comuniquin o interaccionin amb ell. Per aixd compten amb tot
un seguit d’'opcions, algunes de les quals presentem a continuacio, per tal de fer aquesta

primera valoracioé general del nostre estudi.

Suggeriments i queixes

En primer lloc ens referirem a I'apartat de suggeriments i queixes que la gran majoria dels
ajuntaments tenen obert a la seva plana web. En concret I'area d’analisi amb on més
ajuntaments disposen d’un servei de queixes o suggeriments en linia (grafic 7) correspon al
Camp de Tarragona seguit per I'area de Ponent. A I'altre extrem hi trobem els municipis de
les Terres de I'Ebre i les Comarques Centrals. Seguim, per tant, la mateixa tdnica que amb
els continguts de la plana web. D’aquesta manera podem treure una primera conclusié com
és el fet aquells ajuntaments que posen més i millors continguts a disposicié del ciutada a
través de la seva plana web son també els que ofereixen més possibilitats al ciutada per

interactuar via queixes o suggeriments.



Grafic 7: UAjuntament disposa d’un
servei de queixes o suggeriments en

linia?
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Pagaments

Una altra forma d’interactuar amb l'ajuntament és el fet de poder fer els pagaments de
manera electronica a través de la plana web, fet que estalvia desplagaments i cues als

ajuntaments, en especial als més grans.

Aqui ens trobem amb una petita inversio. | és que els ciutadans a qui més se’ls hi faciliten les
possibilitats de fer pagaments a través del web (grafic 8) sén els de I'ambit de Ponent, ara bé,
seguits dels de les Comarques Centrals i Alt Pirineu i Aran. En aquest aspecte les comarques
centrals sembla que si que s’hagin posat les piles, talment com molts dels ambits territorials
catalans. L'altre aspecte destacable és el baix nivell corresponent als ajuntaments que
pertanyen a I'area metropolitana, puix no només soén els que ofereixen aquest servei amb un
menor grau, siné que ho fan amb una gran diferéncia respecte de la resta. Valdria la pena
incidir en els problemes amb qué aquests ajuntaments es troben a 'hora de posar en marxa
aquest servei per tal d’incidir-hi els esforcos i oferir-los-hi I'ajuda necessaria per millorar

aquest servei ofert als ciutadans.
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Grafic 8: La plana web de I'Ajuntament
ofereix la possibilitat de pagament

electronic?
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Interrelacié administrativa i notificacions

Un aspecte interessant que afavoreix I'administracié electronica és la possibilitat que ofereix
als ajuntaments d’intercanviar dades amb la resta d’administracions estatals. Aixo facilita la
interaccié entre els diferents nivells administratius del pais i alhora hauria de servir per

facilitar I'activitat dels ciutadans, tant pel que fa a les seves obligacions com als seus drets.

Els ajuntaments on les dades ens mostren un nivell d’intercanvi més alt d’informacié amb
altres administracions (grafic 9) sén els que es troben situats a les comarques del Camp de
Tarragona seguits dels de les Terres de I'Ebre, mentre que els que menys intercanvien
informacié son els ajuntaments de I'area metropolitana i de I'Alt Pirineu i Aran, aquests

darrers amb molta diferéncia respecte de la resta de les comarques.

Grafic 9: LUAjuntament intercanvia
dades amb altres administracions?
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Observant aquestes dades val la pena remarcar I'esfor¢ que en aquest aspecte fan les Terres
de I'Ebre, i els problemes que tenen especialment I'Alt Pirineu i Aran. Caldria analitzar a fons

les bones practiques dutes a terme a les primeres per tal de poder implantar-les a les
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segones i aixi aconseguir homogeneitzar i incrementar aquest intercanvi. Incidir també en el
fet que novament I'ambit metropolita té uns registres molt baixos en aquest aspecte i atés
que ja va sent recurrent en tot 'informe una clara conclusié del mateix és la forta necessitat
d’estudiar els motius que porten a I'area metropolitana a assolir uns resultats tan baixos en
els diferents registres analitzats quan és I'area amb més anys d’'implantacié i plana web, amb
diferéencies ben marcades respecte de la resta d’ambits, aixi com també la que més
percentatge del seu pressupost dedica a la despesa en TIC. Es evident que hi ha una manca

d’encaix i cal trobar-ne el desllorigador per tal d’ajustar el problema.

En aquesta mateixa linia, una forma concreta de comunicacié entre ciutada i administracio és
mitjangant I'enviament de notificacions electroniques per part de I'ajuntament. En aquest cas,
els municipis que fan un enviament més gran de notificacions electroniques (grafic 10)
pertanyen a les comarques de I'Alt Pirineu i Aran, relativament per sobre de les Terres de
'Ebre i Ponent. A l'extrem oposat hi trobem les Comarques Gironines, Centrals i
metropolitanes. Es a dir, els ambits que encapcalen els diversos aspectes analitzats van

alternant-se.

Grafic 10: LAjuntament envia
notificacions electroniques?

Tramits empresarials i particulars

Un dels aspectes que ens mostra la maduresa del govern electronic és la possibilitat que
tenen tant les empreses com els particulars de fer els tramits en linia. Aix0 fa que

'administracié sigui més agil, fet que implica un increment de I'eficiéncia.
Tal i com podem veure als grafics 11 i 12, tot i que les diferéncies no sén tan acusades com

en anteriors aspectes analitzats, si que pot dir-se que els ajuntaments que més anys fa que
permeten fer tramits en linia a les empreses i als ciutadans particulars son els de l'area
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metropolitana (cal remarcar que en aquest cas si que encapgala els diferents ambits
catalans) i els que menys sén els del Camp de Tarragona. Val la pena remarcar que en
general es porta menys temps oferint la possibilitat de fer aquests tramits a les empreses.
Destaca també el menor nivell relatiu de 'ambit de Ponent oferint els tramits a les empreses

respecte dels particulars.

Grafic 11: Quants anys
aproximadament fa que I'Ajuntament
ofereix la possibilitat de realitzar
tramits en linia a empreses?
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Grafic 12: Quants anys
aproximadament fa que I'Ajuntament
ofereix la possibilitat de realitzar
tramits en linia a particulars?
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Concrecio dels serveis a particulars

Padré

Un dels primers serveis en linia que els ajuntaments van oferir als seus ciutadans va ser el
relacionat amb el padré (grafic 13). En aquest sentit 'ambit on els seus municipis tenen més
desenvolupat aquest servei és el Metropolita, mentre que la resta estan en un nivell semblant
amb una certa distancia del primer. Si el comparem amb la resta de tramits, és el que es
troba amb una valoracié més elevada, fet que ja encaixa amb que sigui dels primers en

oferir-se.
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Grafic 13: En quin grau I'Ajuntament
permet fer tramits relacionats amb el

padré?
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Impost de circulacié i IBI

Un altre servei que I'ajuntament facilita als seus ciutadans i el fa més eficient és la realitzacio
en linia de tramits relacionats amb els impostos de circulacié i el de béns immobles. Tal i com
podem veure als grafics 14 i 15 els ajuntaments que permeten fer més tramits en linia tant
pel que fa a I'impost de circulacié com al de béns immobles sén els de I'area Metropolitana. A
la banda baixa hi trobem les Terres de I'Ebre, mentre que els altres ambits tenen lleugeres

fluctuacions, aixo si, totes elles allunyades de I'ambit metropolita.

Grafic 14: En quin grau 'Ajuntament
permet fer tramits relacionats amb
I'impost de circulacié?
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Grafic 15: En quin grau 'Ajuntament
permet fer tramits relacionats amb
I'impost de béns immobles?
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Llicéncia d’activitat i d’'obres

El govern electronic també proporciona beneficis a les empreses facilitant que alguns dels
tramits que necessiten els puguin tramitar en linia fent més eficient i menys costosa l'inici

d’'una nova activitat o el comengament de qualsevol tipus d’obra (grafics 16 i 17).

Grafic 16: En quin grau 'Ajuntament
permet fer tramits relacionats amb la
llicencia d’obertura d’activitat?
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La distribucié en funcié dels ajuntaments és semblant a la dels anteriors tramits, essent
'ambit metropolita el que permet fer més tramits relacionats tant amb la llicéncia d’obertura
d’'una activitat, com amb el permis d’obres; i situant-se en el nivell més baix, en ambdés
casos, les Terres de I'Ebre. Pel que fa a la llicencia d’obertura d’activitat, destacar que les
arees Alt Pirineu i Aran, Tarragona i Ponent tenen uns nivells relativament baixos, molt
semblants al de les Terres de I'Ebre, que puja una mica pel que fa a les llicéncies d’obres,

pero lluny de la zona metropolitana.

Grafic 17: En quin grau I'Ajuntament permet fer tramits relacionats
amb la llicéncia d’obres?
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Valors interaccié administracio-ciutadania

Hem recollit un parell d’aspectes identificadors d’aquesta relacié que ens proporciona una
informacié molt valuosa, atés que ens permet veure els problemes que pel que fa a la relacio
amb la ciutadania té 'area metropolitana i el bon comportament de I'Aran. A partir d’aqui,
'analisi a fons ens ha de permetre trobar els motius del mal comportament de la primera per

tal de prendre mesures a fi de millorar els seus registres.

Demandes d’informacié i consultes requerides

Si ens fixem amb la demanda d’informacio, I'Alt Pirineu i Aran encapgala aquest item, amb
una mitjana de 0.5 demandes d’informacié anuals per habitant, seguit de les Terres de I'Ebre,

amb 0.3. L’Area Metropolitana tanca amb uns valors al voltant de 0.1 demandes per habitant.

Grafic 18: Quantes demandes dinformacidanuals tenen
aproximadament ¥

3,000 -
2,500 4

2,000
1,500 |
1,000
0,500
0,000 1 .
o & .
& '?gbo & \\{\gw & & & I
. o & o & OQD
o ) ot a f 2 .
2 & - 15 o K
& o s
&
y &

En relaci6 a les consultes requerides a altres administracions, novament les de I'Alt Pirineu i
Aran encapcala aquest registre amb unes 0.6 demandes anuals per habitant, seguida per les
Terres de I'Ebre amb unes 0.3 consultes i el Camp de Tarragona, amb 0.2 consultes de
mitjana per habitant. Val la pena destacar que pel que fa a 'ambit metropolita, el nombre de
consultes a altres administracions és molt baix, amb uns percentatges inferiors 0.05

consultes fetes per habitant.
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Grafic 19: Quantes consultes, verficacions de dades o
cerificats d'altres administracions feu o requeriv anualm ent?
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Conclusions

Tradicionalment les administracions publiques han estat organitzacions molt burocratitzades.
En el moment en qué van aparéixer les Noves Tecnologies de la Informacié i la Comunicacio
(TIC) 'administracié va tenir la possibilitat de desburocratitzar-se i apropar-se al ciutada
reduint costos i incrementant el seu valor per als usuaris. El creixement de la utilitzacio de les
TIC, malgrat el context econdomic desfavorable, és una mostra de la relacié existent entre

tecnologia i productivitat.

Pel que fa referéncia a I'administracié electronica s’observa un elevat nivell de
desenvolupament tant en disponibilitat de serveis publics digitals com en la possibilitat d’us
dels mateixos per part dels ciutadans. No hem d’oblidar que els inicis del govern electronic
sempre estan destinats a la produccié i difusié de la informacio fent-la accessible als seus
ciutadans. Avui dia aixd ha anat més enlla convidant a qué el ciutada interaccioni amb la
administracié mitjangant la realitzacid d’aquells tramits més habituals, quelcom que els
permet cobrir les seves necessitats de forma més rapida i eficient. En bona mesura, el que
intenta 'administracié és ser més sensible a les necessitats dels seus ciutadans, i aixd passa

pel nivell més inferior que son els Ajuntaments.

Tanmateix, per a qué el govern electronic sigui eficient i sigui exités, els ciutadans i les
empreses han de desitjar utilitzar-lo de forma regular. La maduresa dels serveis que ofereixin
els ajuntaments ha de crear més demanda d’altres serveis per part dels ciutadans i les
empreses, el govern electronic ha d’aconseguir que I'administracio sigui el mitja més eficient i
eficac de comunicacio6 i interaccié entre ells —per una banda- i els ciutadans i els empresaris
—per l'altra—. Aixi, aquest sistema d’interaccio s’esta utilitzant cada cop més a Catalunyaiala

resta del mén. La penetracié de la banda ampla ha fet que aixd sigui possible ja que la
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utilitzacié d’internet és imprescindible. S’esta canviant la relacié amb I'administracio, s’estan
simplificant i apropant els serveis que tradicionalment s’havien de fer en persona als
ajuntaments, i tot aixo fa que es redueixin les barreres entre 'administracio i els ciutadans.
Pot afirmar-se que el govern electronic és vist com un factor de transformacié de

'administracié que va més enlla de la prestacié electronica de serveis.

En aquest sentit una de les coses que estem aconseguint amb aquest treball és copsar en
quina mesura els serveis que ofereixen els ajuntaments estan orientats a l'usuari o no
analitzant les seves taxes d’adopci6. Es evident que els usuaris volen facilitat d’accés,
consistencia i un esfor¢ minim a I'hora d’emprar els serveis que facilita 'administraci6. Per
aquest motiu els governs han de desenvolupar un servei que confereixi tots aquests valors i
bondats que l'usuari busca. Succintament podem afirmar que per a la creacié d’'un bon
govern electronic 'administracid ha de respondre a les necessitats que els hi vagin

apareixent als ciutadans i a les empreses.

Centrant-nos en els nostres resultats, tal i com se’n deriva dels mateixos, amb
aproximadament el 50 per cent de respostes per part dels ajuntaments catalans, cal remarcar
dos aspectes interessants. El primer és que la I'area metropolitana és la que porta més anys
amb els seus ajuntaments connectats a internet, la que dedica un major percentatge de
pressupost a les TIC i la que ofereix la possibilitat de fer més tramits a empreses i particulars
amb serveis com el padro, I'impost de circulacio, I'obertura d’activitats noves o la llicencia
d’obres. Tanmateix és I'area amb un dels menors nivells pel que fa a contingut a la plana web
o a lintercanvi de dades amb altres administracions, i curiosament la que ofereix menys
possibilitats d’efectuar pagaments electronics. Es per tant desitjable una analisi a fons
d’'aquesta situacio un tant estranya, si més no pel que fa al baix nivell d’interaccié que en
certs aspectes I'administracié electronica de I'area metropolitana té amb els seus ciutadans. |
més tenint en compte l'elevat grau de despesa que hi dedica. Caldria veure a fons tant
I'eficiencia d’aquesta com els punts problematics a I'hora d'implementar els diferents serveis i
prestacions. Segurament hi ha un problema de concentracié de la poblacid, que dificulta la
realitzacié d’aquests serveis en un nivell semblant al que es duu a terme a la resta d’arees
analitzades. Si és aixi, caldra prendre mesures per intentar millorar tant els resultats com la

seva implementacio.
El segon aspecte a comentar és que les altres set arees es reparteixen el lideratge de la

resta d’aspectes que no lidera I'area metropolitana, sense poder parlar de cap zona

clarament diferenciada. Aixi, 'area de Ponent és la segona que més despesa fa en TIC, la
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que lidera el pagament electronic i la valoracié de la carpeta destinada al ciutada; el Penedés
€s qui té més treballadors en tasques TIC i qui lidera la publicacié del cataleg de serveis
municipals; el Camp de Tarragona és qui lidera la introduccié de I'apartat de suggeriments i
queixes, aixi com lintercanvi de dades amb altres administracions; I'Alt Pirineu i Aran
encapcala les notificacions als ciutadans; i les Terres de I'Ebre van al capdavant pel que fa a
anys amb plana web. Vist aixd nhomés hi ha tres arees que no encapgalen cap dels aspectes

analitzats: les comarques Gironines, les Centrals i les Terres de I'Ebre.

A partir d’aquests resultats, el pas seguent sera aprofundir en el que fa bé cada area
respecte a cada aspecte per tractar d’implementar-ho a la resta i aixi introduir millores pel
que fa a I'eficiéncia en la implementacio de les diferents fases del govern electronic que s’han
de traduir en millores d’eficiéncia a nivell economic general. Perqué si d’'una cosa parla la
literatura és del fet que el govern electronic millora I'eficiéncia dels ajuntaments, dels serveis
que ofereixen, ajudant-los a aconseguir resultats de politiques especifiques i assolir clars
objectius politico-econdmics. Destacar també que el govern electronic pot ajudar a crear

confianga entre el govern i el ciutada, eina fonamental per a una bona administracio.

En altres paraules, a mesura que I'ajuntament arriba a I'adequacié total dels seus serveis
informatics i de software, aixo es tradueix en quée el govern electronic arribi a la maduresa
necessaria per acomplir els cinc nivells anomenats a la teoria. Un cop ha arribat a aquesta
maduresa la despesa que I'ajuntament necessita dedicar a les TIC i als altres serveis oferts
per finestreta és menor. En aquest sentit, el que en un futur volem analitzar és el moviment
que hi ha hagut dins dels ajuntaments pel que fa als serveis oferts a través de finestreta al
web. Aixd ho farem mirant la totalitat de serveis oferts pels ajuntaments tot i comparant-los
amb aquells que s’ofereixen electronicament. D’aquesta manera podrem calcular I'estalvi per
'administracio i el benefici pel ciutada. | és que un dels beneficis del govern electronic és la
reducciod que representa en alguns aspectes dins del pressupost de I'ajuntament. En aquest
sentit, el que nosaltres volem fer després d’aquest estudi és calcular i analitzar la relacio
existent entre la millora de I'ajuntament a través del govern electronic i I'eficiéncia en temps,

aixi com també monetaria.

En definitiva, la capacitat transformadora de les TIC en tots els ambits és el mitja més idoni
per a la millora social i la regeneracié del sistema administratiu. El govern electronic ha
d’acabar proporcionant transparéncia, participacié i col-laboraci6 amb els ciutadans i a

aquests amb els seus representants.
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3.- Memoria del treball
3.1. Introduccié

Marc conceptual

Des de finals del segle passat i principis del XXI la societat ha estat marcada per I'evolucio de
les noves tecnologies. Aixd ha provocat un canvi al nou paradigma industrial i a les relacions
ciutadanes. S’han creat noves formes de participacié i comunicacié ciutadana com son el
comerg electronic i la utilitzacié d’'Internet. Per aquesta ra6 la comunicacié del ciutada i les
empreses amb I'administracié publica també ha canviat. Els municipis han anat incorporant
les noves tecnologies de la informacié i comunicacié (TIC) i la paraula e-government o
govern electronic ha anat apareixent dins de les administracions publiques. Els diferents
governs han estat destinant part dels seus pressupostos a la incorporacié i millora de les
noves tecnologies als municipis per apropar-se al ciutada. Amb aquests diners els
ajuntaments han creat planes web on els ciutadans poden comunicar-se d’'una manera més
rapida i eficient, disminuint aixi els tramits burocratics. Les TIC han obert un ampli espectre
de possibilitats als municipis en el sentit que els han de permetre millorar la seva eficiéncia
en questions de gestid interna (sobretot pel que fa als grans municipis) i també de gestié
externa, tant la relacionada amb la qualitat dels serveis, com amb la rapidesa amb qué

s’ofereixen als ciutadans.

Potser per aixd el govern electronic s’ha convertit en un tema essencial a les agendes dels
governs. Per exemple, la Unié Europea, disposa del programa eEurope per a la
implementacié de la societat de la informaci6 als estats membres, aquest programa té 10
linies d’accid, una delles dedicada exclusivament a I'e-government. Pels mandataris
europeus el debat sobre el que els governs locals necessiten es basa en els tres punts de la
declaracié de Malmé'. Aquesta declaracié es de caracter politic i no es legalment vinculant,
perod sera el punt de referencia pels futurs plans estratégics de ’Administracio Electronica a la

Uni6 Europea i a cadascun dels Estats membres durant el proper quinquenni.

1 .z .. . .
Novembre de 2009 va ser aprovada la Declaracié de Malmd, aquesta succeeix com a guia el desenvolupament de les
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La declaracio es basa en tres aspectes fonamentals:

1.  Prioritat social. Dotar, a través del govern electronic, als ciutadans i empresaris
d’'un millor accés a la informacié (governs transparents i col-laboradors) i
involucrar-los dins el procés de presa de decisions. S’han d’acabar creant serveis
d’Administracié electronica de tercera generacid, facilitant el pas dels serveis
dissenyats per als ciutadans (citizen-centric) per encaminar-se cap als serveis

dissenyats pels ciutadans (citizen-driven).

2. Aspectes economics. Definir com I’Administracié Electronica ha de contribuir al

desenvolupament del Mercat Unic, facilitant la mobilitat mitjancant serveis oferts
com per exemple la creaci6 de noves empreses, temes relacionats amb

'educacio, el treball i la residéncia a Europa.

3. Sostenibilitat de 'Administracié publica. Millorar I'eficiéncia i I'eficacia dels serveis

oferts pels governs locals reduint la burocracia i optimitzant els processos
administratius, tals com la reduccié de carregues administratives, limitant aixi
I'obligacié dels ciutadans a aportar informacié que ja es troba en poder de les

Administracions publiques.

En aquesta mateixa linia, a nivell Espanyol es va dissenyar el programa Info XXI, de manera
que a través d’aquest programa les administracions reben finangament per implementar el
govern electronic. L'objectiu principal esta encaminat vers la implementacié de la societat de
la informacié i per aquesta rad disposen de 4 grups de treball, un d’ells exclusivament centrat
a 'administracié amb I'objectiu de la seva “tecnologitzacio”. Aquest interés ha quedat reflectit
en el ressorgiment de recerques dirigides principalment a analitzar la utilitat de I'administracio

electronica.

A Catalunya el model de desenvolupament de 'administracié electronica aspira a millorar les
prestacions dels serveis dirigits als ciutadans, les empreses i les entitats. El que vol és
augmentar la productivitat d’aquests serveis i la participacié ciutadana a través de la
utilitzacié de les noves tecnologies (TIC). La Llei 29/2010, de 3 d’agost (sobre I'is dels
mitjans electronics al sector public catala), estableix que totes les entitats publiques catalanes
per assolir les finalitats que disposa aquesta llei han d’'impulsar un model d’administracié

electronica basat en la creacié i posada a disposicié del sector public catala de les
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infraestructures necessaries per oferir els servis electronics necessaris als ciutadans i a les

empreses.

L’any 1997 es va crear el Consorci Local per al desenvolupament de les xarxes de
telecomunicacions i de les noves tecnologies (Localret) que ha treballat per donar resposta
des de I'ambit local al desenvolupament de la societat de la informacio, en particular, de I'is
de les TIC a les administracions publiques locals. L’any 1999 es va crear el Pla estratégic per
a la societat de la informacié anomenat “Catalunya en Xarxa”. En aquest pla es van definir
varies linies per introduir les TIC a I'Administracié publica com per exemple la difusio
d’'informacié publica a la xarxa, les intranets de '’Administracid per lintercanvi de dades i
'accés del ciutada a la tramitacié electronica amb I'is de la signatura electronica i la formacié
d’empleats publics en I'is dels mitjans electronics. Per tal de millorar aquests fites I'any 2001
els grups parlamentaris, el govern de la Generalitat i Localret van signar el Pacte per a la
promocio i el desenvolupament de la societat de la informacioé a les administracions publiques
catalanes. Per poder implementar aquest Pacte I'any 2002 es va constituir el Consorci
Administracié Oberta de Catalunya (AOC) format per la Generalitat de Catalunya i els ens
locals. Aquest consorci té com a missié col-laborar amb les administracions locals en
l'adopcio i el desenvolupament de politiques per a la millora dels serveis publics
desenvolupant productes de serveis d’Us intensiu de les TIC. El consorci AOC es basa en

tres linies:

1. Serveis de col-laboracié interadministrativa, intercanvi d’informacié entre les

administracions.

2. Serveis comuns d’administracid electronica, suport electronic dels diferents

projectes de les entitats locals.

3.  Serveis basics d’identitat (signatura electronica), per garantir la seguretat juridica

i técnica.

Segons el Consorci AOC aixo0 es cristal-litza en un seguit de principisz:

e Multicanalitat: I'Administracié publica ha de promoure la provisié dels serveis que
s'ofereixen mitjancant tots els canals disponibles per a la ciutadania, quan sigui

tecnicament possible i econdomicament viable.

2 Aquests punts sén extrets del web del Departament de Governacié i Relacions Institucionals.
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e Simplificaci6 administrativa i documental prévia: oferir un servei electronic a la
ciutadania ha d'anar sempre precedit per I'eliminacié de requisits, documents, tramits i
actuacions no necessaries per a la finalitat piblica perseguida, aprofitant les noves
possibilitats que proporcionen les noves tecnologies, és a dir, I'Administracioé publica
ha de simplificar el com es fan els tramits i reduir el nombre de documents que es
demanen als ciutadans.

e Publicitat i transparencia administrativa: I'is de mitjans electronics ha de facilitat la
participaci6 dels ciutadans, les empreses i les organitzacions en l'activitat
administrativa, i fer possible que els ciutadans puguin consultar els seus tramits.

e Accessibilitat: I'Administracié publica ha de garantir l'accés maxim per part dels
ciutadans a les seves informacions i serveis, i s'ha de poder adaptar a les
caracteristiques dels usuaris potencials, siguin quines siguin les seves limitacions.

e Cooperacié entre administracions publiques: les administracions publiques han de
cooperar per facilitar el procés d'implantacié de I'Administracié electronica i garantir la
interoperabilitat, és a dir, la possibilitat d'intercanviar informacié entre administracions i
institucions, amb l'objectiu d'evitar la presentaci6 de documents per part dels
ciutadans, empreses i organitzacions.

e Economies d'escala: I'Administracio ha d'estimular i establir sistemes tecnoldgics Unics
gue permetin un Us comu per part dels diferents departaments i administracions
publiques catalanes i, aixi, assolir un estalvi economic i de treball invertit.

e Neutralitat tecnologica: I'Administraci6 ha de garantir la utilitzacié dels mitjans
tecnologics que siguin més adients, sense encadenar-se amb cap interés privat.

e Principi de proporcionalitat: I'Administraci6 no ha de caure en un excés de rigor
innecessari pel fet de relacionar-se en xarxa;, a vegades les TIC poden donar
desconfianga, pel fet de ser una nova eina de comunicacid, cosa que se supleix amb
més mesures de seguretat que dificulten el procediment i per tant la proximitat i
interactuacio entre Administracio i ciutadania.

e Seguretat juridica del document public: s'ha de garantir la veracitat del document

public.

Ja Hood al 1995 deia que la reforma de I'administracié publica cap a la nova gestié publica
emfasitzava la satisfaccio del ciutada i la seva participacio a la gestié publica. Estudis com
els de Dunleavy et al (2006), Calista i Melitski (2007) i Rodriguez et al. (2010) ens mostren
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que la utilitzacié del govern electronic millora la prestacio de serveis i proporciona una major

interaccid i participacio ciutadana dins de la gestié publica.

Welch, Hinnant i Moon (2005) ens diuen que I’Administracié ha aconseguit una transformacio
dels models de gesti6 amb la que ofereix models més transparents, democratics i
participatius orientats a les necessitats socials. Jaeger (2005) i Osimo (2008) ens mostren
gue el correu electronic, les xarxes socials i les tecnologies web 2.0 han agilitzat el
tractament de la informacio. Segons Kolsaker i Lee-Kelley (2008) el govern electronic ha
redefinit la relaci6 entre el ciutada i els mandataris puablics millorant el nivell i la qualitat de la
participacié ciutadana dins de les funcions publiques. Leib i He (2006) afegeixen que fins i tot
s’ha incrementat la confianga publica en el govern. Per altra banda, West (2004) destaca la
utilitat de 'administracié electronica com a instrument per millorar la eficiéncia en la prestacio
dels serveis publics. Finalment, Driike (2007), diu que I'administracié electronica actua com a

via perqué els ciutadans puguin participar en la presa de decisions de I'’Administracio.

A l'actualitat hi ha un indicador d’e-government a nivell espanyol només. Al 2012 I'indicador
de desenvolupament d’e-government dissenyat per les Nacions Unides (EGDI, e-government
development index) per a Espanya era del 0.7770 situant-se al capdavant dels paisos del sud
d’Europa i molt a prop dels liders mundials d’e-government. De fet, es posiciona al tercer lloc
dels 25 liders emergents darrere d’Austria i Islandia. Aquestes posicions privilegiades dels
paisos europeus han estat aconseguides gracies a les inversions derivades del programa
Europe 2020.

Objectius inicials

Tal i com s’ha dit, la utilitzacié de les noves tecnologies per a la comunicacié amb els
ciutadans aconsegueix que I'’Administracié sigui més eficient i arribi de forma més rapida,
senzilla i efica¢ a la seva poblacié. Per aixd I'objectiu principal d’aquest treball és 'estudi de
la incorporacié de les noves tecnologies als ajuntaments i els serveis que aquests ofereixen
als ciutadans. Per assolir aquest objectiu s’ha procurat analitzar la realitat de tots els
ajuntaments de Catalunya a través d’'una enquesta en linia que ens ha permeés recollir la
informacié necessaria per veure el grau d'utilitzacioé de les TIC als municipis catalans. Hem
centrat el nostre estudi en quatre components basics del govern electronic que sén: la
presencia d’'un web, la informacié urbana, els graus d’interaccid i el tipus de transaccions que
s’ofereixen. D’aquesta forma es posara de manifest el nivell en qué es troben els diferents

ajuntaments catalans.
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La idea central de la nostra recerca consistia en ser capacos de mostrar I'estat del procés
d'implantacié de l'e-government al territori nacional a nivell local, tot i identificant les
necessitats més comunes dels Ajuntaments més endarrerits en el procés i les bones
practiques dels Ajuntaments més avangats. Per fer aixd0 ens hem basat en I'analisi de la
situacié del govern electronic, mitjangant I'obtencid, I'aplicacié i I'estudi a fons i analisi
d’'indicadors que amb posterioritat serveixi d’ajuda en el sentit que ofereixi algun tipus de
pauta per tal de formular estratégies i dissenyar politiques favorables, en darrer terme, al
desenvolupament econdmic del pais. En aquest sentit, 'objecte principal del projecte el
podem definir com una petita contribucié a 'augment de I'eficiéncia de la gestié publica local,

a fi i efecte que aquest increment es tradueixi en millores en el creixement.

El fet de posar aquestes dades sobre la taula i mostrar la situacié pretén ser un desllorigador
gue contribueixi a obrir, si més no, un debat en qué no només les administracions locals hi
estiguin convidades, siné, i molt especialment, el nivell més elevat de 'administracio, per tal
que sigui conscient de la necessitat d'incrementar I'eficiéncia de les administracions locals

com a base per fomentar la millora del nivell economic del pais.

Mesurar el nivell d’e-government és necessari dins d’'un mon on les noves tecnologies sén
per tot arreu i els ciutadans les empren per treballar, per dur a terme les seves tasques
quotidianes, l'oci... Per tant, 'Administracié no pot romandre’n aillada, i molt menys encara la
local, que és la que ha d’estar més en linia amb els ciutadans, proporcionant-los respostes a
les seves necessitats i demandes. No només aixd, millores d’e-government s’han de traduir

en una més alta i millor col-laboracié entre ens governamentals.

Com s’acaba de dir, per veure el nivell de compliment d’aquesta tasca vers els ciutadans,
una de les eines que s’empra son els indicadors. La base d’aquests indicadors és tota la
informacié a nivell tecnologic i social, de manera que un cop elaborats ens han de permetre
donar una visié clara de la situacié de I'administracié. Ara bé, I'objectiu no s’ha de quedar
aqui sin6é que ha d’anar més enlla, i en darrer terme, alld pel que han de servir els indicadors
és per ajudar-nos a formular tot un seguit de politiques i estratégies que contribueixin a
ajudar en la millora de 'administracio i per extensid, un increment en I'eficiéncia d’aquesta ha

d’estar intimament correlacionat amb una millora del creixement del pais.
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Si ens centrem doncs en els indicadors, és important fixar-nos en quines son les
caracteristiques que han de tenir per considerar-los Utils. Basicament, les propietats que ha
de complir qualsevol indicador es poden resumir en les seguents:
e ha de ser estadisticament calculable
e ha d’estar dissenyat per a la seva comparacié internacional
e ha d’aportar informacio rellevant
e ha de ser consistent i flexible; és a dir, ha de possibilitar una facil adaptacio als
canvis i, per tant, ha de ser factible una futura contemplacié que reculli potencials
millores
¢ ha de ser comprensible i accessible als usuaris, analistes i investigadors
o |, finalment, ha de ser prou simple i ben definit com perqué es pugui emprar i elaborar
periodicament.

Aixi doncs, no serveix qualsevol indicador. Cal tenir present que a I'hora de definir l'indicador
és important fer-ho dotant-lo d’'un marge de flexibilitat que permeti la seva adaptacié a
I'evolucio principalment de les noves tecnologies, que en son la seva base. Per tant, darrere
de la definicio dels indicadors hi ha una tasca molt important d’analisi del que creiem sén dos
elements claus. En primer lloc, intentar avangar quina seria I'evolucié d’aquests indicadors,
en linia amb el nivell tecnoldgic del pais, i tenir-ho en compte o com a minim deixar un marge
en l'elaboracié de l'indicador que permeti incloure aquests canvis a mesura que es vagin
produint. En segon lloc, tenir molt clares les preguntes que volem respondre, és a dir, tenir

clars els interrogants que els indicadors ens han d’ajudar a solucionar.

En aquesta mateixa linia, atés que els indicadors havien d’ajudar a la formulacié d’estratégies
i en el disseny de politiques, calia identificar bé quines son les estratégies i les politiques que

podem adrecar amb els indicadors que s’havien de construir.

Aixi, l'objectiu primer del projecte ha estat I'elaboracié d'un seguit d’indicadors d’e-
government que ens indiquin la situacié del pais pel que fa a aquest aspecte i ens permetin
establir la comparabilitat amb la resta de paisos avangats a I'hora que ens han de servir per
donar una visi6 detallada de la situacio de I'e-government a Catalunya a l'actualitat. Per
aquest motiu s’ha dissenyat una enquesta que ens ajudi a determinar els indicadors idonis

per assolir aquesta fita.

Per tant, la idea era construir aquests indicadors a partir de la informacio obtinguda

mitjangant I'enquesta que vam passar a la totalitat dels municipis catalans i que ens ha
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proporcionat la informacié sobre la qual s’ha pogut comengar a treballar. En concret, els
indicadors desitjats aborden aspectes sobre equipaments TIC, connectivitat, personal,
despeses, contingut Web, tramits i Us potencial dels serveis oferts pel Consorci de

I’Administracié Oberta de Catalunya (en endavant, Consorci AOC).

A banda d’aquest objectiu principal, n’hi ha dos de secundaris. Un primer de comparabilitat
amb la resta de paisos, per tal d’establir la nostra situacié i aixi tenir arguments per a la
necessitat de millora en el compliment de determinats criteris i en els indicadors analitzats. El
segon és obrir el debat sobre aquest aspecte, posar sobre la taula la situacid, les
mancances, les necessitats de millora, els aspectes on estem excelslint, els territoris que ho
estan fent molt bé, i aquells que no ho estan fent tan bé tot i identificant-ne els motius i

proposar la manera d’actuar per tal de millorar.

Els aspectes inclosos a I'enquesta no sén casualitat, pel disseny d’'un primer esborrany de la
mateixa hem consultat informacié autonomica, nacional, europea i internacional. De tota la
informacié consultada, ens hem basat en els diversos informes realitzats per les Nacions
Unides d’'un temps enga i en enquestes similars realitzades en el territori, en concret les
derivades de l'informe IRIA i el Consorci AOC. Com ja s’ha apuntat anteriorment, a nivell
autonomic, la Generalitat de Catalunya ofereix un instrument al servei de les administracions
catalanes per facilitar i fer més efectiva I'e-Administracié denominat Consorci AOC, en
principi, aqui és on es centralitza tot el suport ofert per part del govern autonomic als governs
locals, comarcals i d’unitats territorials. Per la seva part, a nivell estatal, trobem I'Observatorio
de la Administracién Electrénica (OAE, en endavant) depenent del Ministeri d’'Hisenda i

Administracions Publiques que publica I'informe IRIA al portal administracion electronica.

Aixi doncs, donat que el nostre objectiu s’'emmarca dins 'ambit de la innovacié a les
administracions publiques, i més concretament en la utilitzacié de les tecnologies de la
informacid i la comunicacié a les mateixes, la nostra prioritat era detectar tant les bones
practigues com les mancances dels ajuntaments catalans en la seva implementacio de les
TIC com a eina facilitadora de tramits i gestions que els ciutadans i les empreses realitzen
periodicament amb ells. En efecte, la finalitat del projecte consisteix en valorar el grau
d'implantacié d’e-government als ajuntaments dels diferents municipis de Catalunya a fi i
efecte d’acabar establint un mapa de la situacié. Pero per fer-ho, és indispensable disposar
d’'un full de ruta per coneixer la situacié exacta de I'administracio publica local pel que fa a la
incorporacié de les noves tecnologies en el seu taranna. Es per aquest motiu que és

imprescindible adrecar una enquesta als ajuntaments de tots els municipis per tal de calibrar
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I'estat de la situacié. Un cop compilada i analitzada la informacié, hem de ser capagos de
localitzar on estan situats aquells municipis que es troben en una fase més primerenca i
diferenciar-los d’aquells que es troben en una altra fase més avangada. Posteriorment, els
esforgos s’han de centrar en buscar quines sén les accions més adequades per a cada cas

per tal d’acabar adregant-les-hi de forma individualitzada.

Atés que hem vist que el Consorci AOC i 'OAE han realitzat un estudi similar, i per tal d’evitar
demanar dos cops la mateixa informacid, seguint la normativa sobre duplicitat d’informacio,
ens vam posar en contacte amb ells per tal de disposar de les dades corresponents al darrer
any que figura en el seu registre, entenent com a dada també el nom del municipi
corresponent, a fi i efecte de poder completar la base de dades amb nova informacio. Es va
insistir en que les dades tindran un Us especific per a aquest projecte i per tant es guardara
'anonimat de les mateixes. No obstant, 'OAE va obviar la nostra petici6 i tant sols vam rebre

resposta per part del Consorci AOC.

Després d’'una reunié presencial amb el Sr. Ignasi Albors, director del departament
d’organitzacié del Consorci AOC, vam acabar de perfilar el disseny de I'enquesta que
finalment es va fer arribar als ajuntaments catalans. L’enquesta definitiva s’explica amb més

profunditat en I'apartat de metodologia d’aquest mateix document.

D’aquesta manera I'enquesta en qué hem estat treballant aquests mesos ens proporciona
una informacié que, un cop validada, ens ha de permetre construir 'indicador comparatiu a
nivell internacional. No obstant aix0, en aguests moments disposem dels indicadors simples i
directes obtinguts a partir de les questions enquestades, que ens proporcionen una
informacié molt valuosa i que procedim a detallar a I'apartat de resultats d’aquest informe
cientific. Hem de tenir present, perd, que com s’explica més endavant encara estem
treballant en l'actualitzacio de les dades i, com a consequéncia, pot passar que el valor
d’aquests indicadors experimenti lleugers canvis a mesura que anem refent les dades
obtingudes a partir del refinament de la informacio. Aixi doncs, les passes a seguir en una
segona etapa son prou clares. Primer, s’han de validar aquests indicadors simples
completament; posteriorment, es tractaria de triar aquells indicadors simples inclosos dins de
I'index calculat per TOECD i seguir les passes per a la seua elaboracié. Com que es tracta
d’'una agregacié ponderada de tres indexs, cadascun d’ells composat per diversos indicadors
corresponents a diferents fases del govern electronic, requereix una complexitat de calculs
estadistics considerable. Per aquest motiu, hem decidit posposar la creacié d’aquest index i

dels seus components i primer assegurar-ne la maxima fiabilitat de les dades. Com es
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detallara en posteriors apartats, hem trobat diverses incoheréncies que cal analitzar abans de

continuar endavant amb I'estudi.

3.2. Metodologia

Els estudis existents ens mostren una classificacié del govern electronic en funcié del nivell
de sofisticacié, qualitat dels continguts o possibilitats d’interaccié dins les planes web. Un
dels models més citats a la literatura és el model de les quatre etapes de Layne i Lee (2001).
Aquest model defineix I'evolucié del govern electronic en quatre etapes des de la simple
preséncia a Internet a través de la plana web fins la total integracio al procés governamental
per part dels ciutadans. Altres autors com Gartner (2000) i ''lBM Business Consulting Service
(2003) també utilitzen aquest model. Trobem altres models que només utilitzen tres etapes
com lI'emprat per I'estudi del Banc Mundial (2002). Ara bé, nosaltres ens basarem en el
model de cinc etapes que utilitzen les Nacions Unides al seu informe sobre e-government
UN/ASPA (2008), Henriksen (2006) i Moon (2002). Creiem fermament que aquest model de

cinc etapes captura molt millor el grau de nivell técnic i d’interaccié amb els ciutadans:

1. Promocié: apareix informacié basica de la organitzacié sense cap possibilitat
d’interaccio.

2. Portal: es poden realitzar transaccions entre l'usuari i 'Administracié de poca
complexitat.

Finestreta 24 hores: hi ha la possibilitat de gestionar i efectuar pagaments online.

4.  E-administracid: es pot realitzar una gestioé global de tots els serveis oferts per
I’Administracio.
5. E-democracia: el ciutada pot participar activament dins de I’Administracié a

través del web.

No oblidem que I’Administracio local és on el ciutada té el contacte més directe i permanent

amb el govern; per aquesta rad no pot romandre aillada de les noves tecnologies.

L’ultim punt, el que fa referéncia a I'e-democracia, és el que fa que 'administracio estigui en
el nivell més avancat d’'us de les noves tecnologies. En aquest punt podrien incloure el vot
electronic on el ciutada podria expressar la seva opinié de forma més rapida i eficient sobre
les decisions de politica econdmica de I'administracié. D’aquesta manera el ciutada expressa
la seva voluntat i 'administracié incentiva els canals de participacié ciutadana. Es d’esperar
gue les noves tecnologies acabin incidint en el sistema de votacié i dins de 'ambit electoral.

Per poder arribar a aquest ultim punt s’ha d’assolir una maduresa tecnoldgica per a la

29



correcta implementacié del vot electronic. La tecnologia ha d’anar acompanyada en aquest
cas per unes normes juridiques que garanteixin aguesta nova modalitat de votacié. No hem
de confondre aquest ultim nivell amb les fases dins del procés electoral que ja estan
informatitzades, com seria, per exemple, la totalitzacié dels resultats que es realitzen per via
electronica (tot i que es manté el suport paper). Aquest Ultim nivell es refereix al moment en
gueé el ciutada emet el seu vot que en comptes de fer-ho mitjancant una papereta ho pugui fer
via electronica. Aixd comportaria avantatges al ciutada ja que podria emetre el seu vot des de
gualsevol lloc, sistema molt Gtil per exemple, si pensem en els ciutadans discapacitats o que
no poden sortir de casa seva i pels residents absents; i també per a I'administracié que
podria tenir els resultats de forma gairebé immediata. Hi ha diferents organitzacions que han
desenvolupat i en alguns casos experimentat amb ordinadors i teléfons, podem esmentar, a
Catalunya, Scytl (2003) i a Espanya, Indra (2002) i la Real Casa de la Moneda (2004). Alguns
paisos, com Brasil, han utilitzat votacions electroniques mitjancant pantalles tactils (Rial,
2003). En aquest cas la tecnologia ha ajudat a qué persones analfabetes (d’origen o
funcionalment) hagin pogut exercir el seu dret a vot ja que a les pantalles apareixia la

fotografia dels candidats.

En realitat el cami esta pautat ja que a Catalunya a nivell local la Llei 57/2003, de mesures
per a la modernitzacié del govern local, addiciona un nou article 70bis a la Llei 7/1985,
Reguladora de les Bases del Regim Local, el qual assenyala, en el seu tercer apartat, que:

“...les entitats locals i, especialment, els municipis hauran d’'impulsar la utilitzaci6 interactiva de
les tecnologies de la informacié i la comunicacio per facilitar la participacio i la comunicacié amb
els veins (...) i per a la realitzacio (...) d’enquestes i, en el seu cas, de consultes ciutadanes...”

[Reglament catala de consultes populars municipals (Decret 294/1996)].

S’encarrega a més a més a les Diputacions provincials, Cabildos i Consells insulars la
col-laboracié “amb els municipis que, per la seva insuficient capacitat economica i de gestio,
no puguin desenvolupar en grau suficient el deure establert en aquest apartat ”. En realitat
lany 1995°, la Conselleria de Governacié i de Relacions Institucionals de la Generalitat de
Catalunya, va impulsar dues proves de vot electronic coincidint amb les eleccions
autonomiques. Aix0 va tenir lloc en una mesa de la ciutat de Barcelona i una al municipi
d’Anglés (Girona). Un exemple més recent el tenim al poble de Callis (comarca del Bages)*
que va impulsar una plataforma de participacié ciutadana I'any 2002 i I'ha anat repetint de

forma periodica per fer consultes relacionades amb la vila.

% El vot electronic a Catalunya: reptes i incerteses. Barrat, J. et al (2007).
* El Callts digital: http://www.callus.cat/pd_veure_element_EVOT.php?op=votacions
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Com hem dit aquest punt arribara a fer-se servir a tots els municipis quan el govern electronic
hagi arribat a la maduresa suficient en el que fa referéncia a la tecnologia a cada un dels

ajuntaments, de moment només sén experiencies pilot.

Calia doncs, veure quée estan fent realment els municipis catalans per tenir una foto més
actual del grau de desenvolupament d’e-Government a un nivell més local. Necessitavem
recopilar informacié de tots els pobles i ciutats de Catalunya per tal de fer-nos una idea del
nivell d'implantacié real de les TIC al nostre pais. Només hi ha una opcid, tabular cada
municipi per separat. Aixo es pot fer de diverses maneres, la més senzilla era construir la
nostra base de dades a partir d’'informacié ja existent i detectar quina era la informaci6 que

mancava per tal de dissenyar aquesta foto.

La pregunta ara era, quina técnica de recollida d’informacié podriem fer servir. La decisié
estava presa; fariem una enquesta. Perdo com seria aquesta enquesta? De totes les opcions
possibles, vam descartar a 'avantma I'enquesta postal degut als elevats costos econdmics
gue existien i la incertesa en la taxa de resposta que s’acostuma a tenir. Les opcions
barallades arran de la proposta del projecte van ser tres: presencial, telefonica i en linia.
L’'enquesta o entrevista presencial implicava anar a tots i cada un dels ajuntaments
preguntant el que ens faci falta. Aquesta opcié incrementava considerablement els costos de
desplacament pero controlava molt la no resposta. Era ideal per acabar de completar la
nostra base de dades pero en cap cas, es podia fer servir com a via primaria d’obtencié de la
informacid. L’enquesta telefonica implicava assumir un risc de no resposta que es podia
reduir readregant el destinatari i amb molta paciéncia per part de I'entrevistador. En darrera
instancia, si un cop feta 'enquesta per teléfon teniem una taxa de no resposta relativament
baixa, sempre podriem fer un pas enrere i anar personalment als ajuntaments on no es podia
contactar telefonicament i optar per recollir les dades personalment. La inversio en temps de
fer 'enquesta telefobnicament com a via primaria d’obtencié d’informacié perd era desorbitada.
No hi havia temps material per recollir la informacié a temps per poder realitzar el projecte.
Aquesta opcié havia de ser complementaria a una altra, era necessaria una tercera via que
esdevindria la primaria; la on line survey o enquesta en linia. Els costos econdmics i de
temps associats son relativament baixos. L’'estratégia, per tant, era prou clara la técnica de
recol-leccié primaria triada seria I'enquesta en linia i es complementaria amb una enquesta

telefonica i una enquesta personal.

L’enquesta en linia

31



Aixi doncs, per dur a terme el projecte la metodologia emprada ha estat una enquesta en
linia enviada als ajuntaments de tots els municipis de Catalunya registrats al darrer cens
disponible. No obstant, aquesta técnica de recollida de dades té els seus detractors a la
literatura, atés que dubten de la seva representativitat. Per aquest motiu, hem volgut establir
un protocol de seguiment telefonic i presencial de les respostes no tan sols per tal d’assolir el
maxim numero de qUestionaris complimentats, sind també per garantir la seva
representativitat al maxim nivell possible (provincial i, si podem, comarcal). Esta clar que,

amb la durada del projecte, era impossible obtenir informacié de tots els ajuntaments.

Les enquestes en linia tenen moltes avantatges si les comparem amb les tradicionals. La
primera d’elles és la rapidesa d’enviament: amb les enquestes en linia ens estalviem temps i
diners. Les noves tecnologies ens permeten convertir un procés llarg, lent i complex en un
sistema senzill (tant pel que I'envia com per qui ho rep), economic i rapid. Aquest tipus
d’enquestes facilita, si és necessari, 'anonimat del enquestat, 'obtencié en temps real dels
resultats (hi ha una major rapidesa en la recollida dels resultats). També proporciona
comoditat a 'enquestat per respondre en el moment que més li convingui i et déna un major
numero de respostes. A més, permet arribar a un nimero més gran d’enquestats ja que
facilita arribar a targets de dificil accés i proporciona una major qualitat en els resultats puix
que pot adrecar-se a la persona que més interessa tot i eliminant—ne els intermediaris. Les
enquestes on line sén, per tant, una bona forma per obtenir respostes. Es segurament per

aquest motiu que ens hem trobat amb diverses plataformes que proporcionen aquest servei.

En el nostre cas, per aplicar aquesta técnica de recollida de la informacié hem tingut presents
diversos aspectes, com ara, el disseny del questionari, la construccié de la base de dades
que recull I'univers d’estudi i el control del nombre de respostes aproximat que es necessita
per obtenir resultats concloents. Per propia experiéncia, som conscients que normalment la
taxa de resposta en aquest tipus d’enquestes supera ampliament el 10%. Amb tot i amb aixo
els esfor¢cos per aconseguir una representativitat a nivell de territori han estat notables. De

fet, casi arribem a obtenir una quota de resposta bastant digna a nivell d’unitats territorials.
Disseny d’un qiestionari ad-hoc
En aquest projecte s’ha dissenyat un questionari que cobreixi totes aquelles necessitats

d’'informacio primordials per tal de poder construir els indicadors que teniem en ment. Sense

perdre de vista el nostre objectiu, vam identificar quina la informacié que es pot trobar a les
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fonts publiques, com sén 'IDESCAT i I'INE, i a d’ altres estudis, com els informes d’e-
Economia per Comunitats Autobnomes; o el de les Nacions Unides a nivell internacional. A
més, també ens vam fixar en altres aspectes recollits a enquestes i estudis similars de
'ambit, com els derivats de I'informe IRIA i del Consorci AOC o d’altres pioners a nivell
nacional; la tesi de na Susana Amalia de Juana Espinosa I'any 2005 és un exempIeS.
Finalment, hem inclds dintre del qlestionari tot un seguit d’informacié local que no queda
registrada enlloc. El nostre desig és aprofundir en tot el que pugui condicionar el pas de tenir

un ajuntament a tenir un e-Ajuntament.

El nostre questionari consta de 43 preguntes tancades o semitancades amb camp obert de
resposta. Dit d’'una altra manera, sempre que ha estat possible i/o tenia sentit s’ha inclos una
opcid de resposta oberta amb la finalitat que I'enquestat pugui respondre una xifra exacta o
qualsevol altra informacié requerida. A més, les opcions possibles de resposta; anomenades
escales de les preguntes, han estat sempre consensuades per la literatura o per organismes
oficials. A més, per facilitar als destinataris la complecié de I'enquesta s’han fet variacions
minimes en les escales de resposta. Aixi, si el responent té una escala al cap contesta la
nostra enquesta amb més agilitat i no se li fa tant pesada incrementant aixi les possibilitats
de resposta. Cal dir que moltes preguntes eren dicotdmiques, on el destinatari tant sols havia
d’'indicar si Si o si No. D’aquesta manera, tot i tenir 43 preguntes el qlestionari era

relativament rapid de contestar. En mitjana es podia respondre en uns 18 minuts.

El questionari s’ha dividit en 6 blocs amb diferent nombre de preguntes i s’han utilitzat
escales provinents de diversos llocs. El questionari definitiu es pot trobar a I'annex 2
d’aquesta memoria cientifica. Per tant, no cal incloure aqui la totalitat de preguntes i escales
utilitzades. Si que considerem important perd fer-ne un petit esbds. Es per aquest motiu que
es mostra una taula a tall de resum de tots els blocs. La lectura de la taula és la seguent: el
primer bloc fa referéncia als equipaments TIC dels ajuntaments, consta de cinc preguntes
extretes totes elles de I'Informe IRIA-Reina; totes les preguntes utilitzen la mateixa escala
que ha estat consensuada amb la literatura existent; s’han realitzat tres petites variacions

segons la pregunta.

Taula 1. Blocs i informacié de I'enquesta.

Bloc Pregs Origen Escales Tipus

Equipaments TIC 5 IRIA-Reina 1 (3 var) Consensuada

® de Juana Espinosa, Susana A. (2005) Tecnologia y modernizacion estratégica en la administracién pablica local: analisis de
las estrategias de administracion electronica en los municipios espafioles. Tesi doctoral de la Universitat d’Alacant.
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Connectivitat 2 IRIA-Reina 0 (1 var) Consensuada
5 Ad-hoc 2 Ad-hoc
Personal 3 IRIA-Reina 0 (2 vara) Consensuada
Despeses 4 IRIA-Reina 1 Consensuada
1 Ad-hoc 1 Ad-hoc
Contingut Web 3 IRIA-Reina 0 (1 a) +dic Ad-hoc
4 AOC Dicotomiques
1 Ad-hoc 1(1a) Ad-hoc
Tramits 7 IRIA-Reina 1 + dic IRIA-Reina
6 AOC 1 + dic Ad-hoc / AOC
2 Ad-hoc 1 (1 vara) Ad-hoc

Abans de comengar amb les preguntes del primer bloc, s’han inclds unes definicions,
extretes de I'estudi IRIA Reina 2012, que es repliquen a continuacio i que han servit d’ajut als

referents dels ajuntaments a respondre la nostra enquesta:

Sistemes Grans
Equips informatics, també coneguts com a mainframes, la unitat central dels quals té un preu
igual o superior a 600.000 euros, sense incloure unitats demmagatzemament associades. S’hi

inclouen en aquesta categoria els equips multiprocessador.

Sistemes Mitjans
Equips informatics amb unitat central, mono o multiprocessador, de preu que oscil‘la entre els

60.000 i 600.000 euros, sense incloure unitats d’emmagatzemament associades.

Servidors
Equips informatics als que hi accedeixen els usuaris a través de la xarxa de comunicacions per

compartir informacié i accedir a serveis informatics i amb un preu inferior als 60.000 euros.

Ordinadors personals
Equips d’Us personal que funcionen sobre un Unic microprocessador. Es classifiquen en:
e equips de sobretaula (PCs i estacions de treball) i portatils (ordinador personal
portatil).
e terminals mobils (equips personals de mida reduida amb capacitat de processament i

connectivitat, miniportatils, tauletes o PDAs, teléfons intel-ligents o Smartphones)

En concret, s’ha preguntat per la quantitat de servidors, sistemes mitjans, sistemes mitjans,
equips personals (sobretaula i portatils), terminals mobils (tauletes, teléfons mobils,
miniportatils,...) de qué disposa cada Ajuntament. L'escala utilitzada s’ha extret de diversos

estudis a nivell estatal. Aquesta escala és equiparable a una variable métrica ja que les seves
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categories es poden transformar faciiment en nombres. De fet, les primeres categories
representen numeros; després hi ha categories que representen intervals tancats; la
penultima categoria és un interval obert i la darrera categoria és una opcié de pregunta
oberta. Un exemple, d’aquesta escala és:

e O
o 1
o 2
e 3
o 4
e Entre5i10
e Mésde10

e Siel coneixeu, digueu el valor exacte

Al segon bloc, el de connectivitat s’han abordat diversos aspectes sobre Internet i la Intranet,
antiguitat, tipus de manteniment (intern, extern o mixt), quantitat d’equips personals
connectats a Internet, a la Intranet i amb accés a banda ampla. El tercer bloc agrupava les
tres preguntes sobre el personal de I'ajuntament: nombre de treballadors, nombre de
treballadors que realitzen tasques TIC, personal extern que duu a terme tasques
tecnologiques especifiques. Al quart bloc s’han inclos totes les dades relatives a les
despeses en TIC (hardware, software, serveis i personal) i la seva relacié amb el pressupost

de l'ajuntament.

Els dos darrers blocs contenen tota la informacié relativa al Web i als diferents tramits que es
poden realitzar. A banda de I'antiguitat del Web i de com es el seu manteniment, s’aborden
questions relacionades amb el cataleg de serveis, la carpeta del ciutada, el tauler electronic,
el servei de queixes i suggeriments, el de pagament electronic i el del buscador Web. En
relaci6 al bloc de tramits, s’ha preguntat sobre lintercanvi de dades amb altres
administracions, la disposicio de registre electronic, 'enviament de notificacions electroniques
i l'antiguitat de la oferta de tramits en linia per empreses i particulars. Aquest bloc es
completa amb dos grups de preguntes addicionals. El primer esta extret de I'informe IRIA
Reina 2012 i ens dona una idea de la implantaci6 de la tramitacié electronica dels
ajuntaments. Contempla preguntes relacionades amb els tramits més usuals: padrd, impost
de circulacid, impost de béns immobles, llicéncia d’obertura d’activitat i llicéncia d’obres. Per
poder fer una futura comparativa a nivell estatal, s’ha fet servir la mateixa escala que es
detalla a continuacio:
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¢ Nivell 0: no existeix informacio de serveis electronics a la plana web

o Nivell 1. Informaci6: a través de la plana web es troba disponible informacié sobre el
servei

e Nivell 2. Interaccié en un sentit: descarrega de formularis a través de la plana web

¢ Nivell 3. Interaccio en dos sentits: complementacio i enviament de formularis a través
de la plana web

e Nivell 4. Casos electronics complerts: permet la tramitacié complerta del servei,
inclos el pagament, a través de la plana web

o Nivell 5. Personalitzaci6: I'Ajuntament s’anticipa a les necessitats dels usuaris

enviant-los informacié, documentacio, o preomplint certs camps dels formularis

El darrer grup de preguntes del bloc de tramits s’ha inclds a peticié del Consorci AOC per tal
de poder establir-ne un Us potencial dels seus serveis i fan referéncia als registres anuals
que tenen els ajuntaments, les notificacions anuals que fan, les demandes d’informacio, les
consultes, verificacions de dades o certificats d’altres administracions que fan o requereixen
anualment i sobre I'is potencial de Via Oberta. L'escala utilitzada en aquesta part ha estat

creada ad-hoc amb I'assessorament del Sr. Albors.

Com és habitual, el questionari anava acompanyat d’'una una carta personalitzada al
destinatari del correu i ajuntament. Cal dir que, finalment, per mancances en I'eina utilitzada,
a I'hora de fer 'enviament no van sortir els logos a la carta i, per tant, els destinataris no el
van veure. Al guestionari perd aguest menor si que es va solventar i els destinataris van
veure els logos quan feien clic. Com s’explicara més endavant, s’han fet diversos enviaments
de I'enquesta i, per tant, la data s’anava actualitzant a mida que s’enviaven els recordatoris.
Si es desitja consultar el contingut d’aquesta carta podeu adregar-vos a I'annex 1 d’aquest

mateix document.

La base de dades d’ajuntaments

El Web del Consorci AOC ofereix una base de dades que va ser un bon punt de partida per
tal de construir la nostra base de dades d’ajuntaments. Si més no, ens oferia tots els camps
necessaris per comencar a tabular els municipis catalans ja que ens donava accés a la
informaci6 sobre darrer cens disponible. Per cada ajuntament disposavem del municipi al que
feia referéncia, I'adrega postal, nom i cognoms d'una persona de contacte, carrec, teléfon,
correu electronic, la pagina Web, comarca, provincia, la quantitat de poblacio censada, la

superficie, el codi postal, 'horari de I'ajuntament, si es tracta d’'una capital de comarca o no i
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el gentilici, entre d’altres aspectes. També hem tingut accés a altres dades que vam
desestimar com poden ser el nUmero de fax, el partit politic que governa, el génere de

l'alcalde/alcaldessa, el codi d’identificacio fiscal o I'altura del municipi.

El seglent pas realitzat va ser tabular tots els municipis catalans que figuraven al darrer cens
publicat, el del 2014 creant aixi una nova base de dades. Posteriorment, aquesta informacié
es va fusionar amb la que es va recollir procedent del Consorci AOC tot assegurant que per
cada ajuntament hi figurés una adrega de correu electronic, un teléfon i una persona de

contacte.

La base de dades del cens de 2014 contenia informacié sobre la poblacié censada a cada
municipi per calcular aixi la poblacié per cada comarca, ambit territorial i provincia. Per
entendre millor si utilitzavem unitats territorials, ambits territorials o arees territorials ens vam
basar en el Pla territorial del 29 de juliol del 2010 on s’especifica que Catalunya es divideix en
vuit ambits territorials®. Aixi doncs els 947 municipis catalans es poden agrupar en 41
comarques, 8 ambits territorials i 4 provincies. La relacié existent entre totes aquestes

agrupacions es mostra en les tres taules presentades tot seqguit (taules 2, 3 i 4):

Taula 2. Dades basiques segons les unitats comarcals.

Comarca Provincia Ambit Territorial Municipi  Poblacié

Lleida Alt Pirineu i Aran 19 44578
Tarragona Camp de Tarragona 23 140214
Girona Comarques Gironines 68 106262
Barcelona Penedés 27 20878
Lleida Alt Pirineu i Aran 3 3873

Barcelona Penedés 33 117842
Barcelona Comarques Centrals 35 184403
Tarragona Camp de Tarragona 28 190249
Tarragona Terres de I'Ebre 14 80637
Girona Comarques Gironines 36 132886
Barcelona Metropolita 30 806249

Baix Penedeés Tarragona Penedés 14 100262

Barcelona Metropolita 5 2227238

Barcelona® Comarques Centrals 31 40039
Girona® Alt Pirineu i Aran 17 18063

Concade Tarragona Camp de Tarragona 22 20723
Barbera

® De fet, la Llei 23/2010, de 22 de juliol, divideix Catalunya en vuit ambits territorials de planificacio.
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Garraf Barcelona Penedés 6 145886
Garrigues Lleida Ponent 24 19762
Garrotxa Girona Comarques Gironines 21 56036
Gironés Girona Comarques Gironines 27 185085
Maresme Barcelona Metropolita 30 437919
Montsia Tarragona Terres de I'Ebre 12 69613
Noguera Lleida Ponent 30 39376
Osona Barcelona® Comarques Centrals 51 154897
Pallars Jussa Lleida Alt Pirineu i Aran 14 13530
Pallars Sobira Lleida Alt Pirineu i Aran 15 7220
Pla de I'Estany Girona Comarques Gironines 11 37128
Pla d'Urgell Lleida Ponent 16 31554
Priorat Tarragona Camp de Tarragona 23 9550
Ribera d'Ebre Tarragona Terres de I'Ebre 14 22925
Ripollés Girona Comarques Gironines 19 25700
Segarra Lleida Ponent 21 22713
Segria Lleida Ponent 38 209768
Selva Girona® Comarques Gironines 26 170249
Solsones Lleida Comarques Centrals 15 13497
Tarragonés Tarragona Camp de Tarragona 22 250306
Terra Alta Tarragona Terres de I'Ebre 12 12119
Urgell Lleida Ponent 20 36526
Val d'Aran Lleida Alt Pirineu i Aran 9 9993
Vallés Occidental Barcelona Metropolita 23 899532
Vallés Oriental Barcelona Metropolita 43 403623
Catalunya 947 7518903

! Inclou el municipi de Gésol (Lleida).

2 Inclou els municipis de Bellver de Cerdanya, Lles de Cerdanya, Montella i Martinet, Prats i Sansor, Prullans i Riu de
Cerdanya. (Lleida).

% Inclou els municipis de Viladrau, Espinelves i Vidra. (Girona).

*Inclou el municipi de Fogars de la Selva. (Barcelona).

Font: elaboraci6 propia a partir de les dades de I'ldescat. Padré municipal d'habitants. 2014

Com es pot observar hi ha quatre comarques que inclouen municipis de dos provincies
diferents: el Bergueda, la Cerdanya, Osona i la Selva. Per aquest motiu, quan intentem
agrupar les comarques en unitats superiors trobem que hi ha ambits territorials que

pertanyen a dues provincies diferents. L'agrupacié que hem fet servir és la que fa I'ldescat:

o Metropolita: el Baix Llobregat, el Barcelonés, el Maresme, el Vallés Occidental i el
Vallés Oriental.
e Comarques Gironines: I'Alt Emporda, el Baix Emporda, la Garrotxa, el Girones, el Pla

de I'Estany, el Ripollés i la Selva.
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e Camp de Tarragona: I'Alt Camp, el Baix Camp, la Conca de Barbera, el Priorat i el
Tarragones.

o Terres de I'Ebre: el Baix Ebre, el Montsia, la Ribera d'Ebre i la Terra Alta.

e Ponent: les Garrigues, la Noguera, el Pla d'Urgell, la Segarra, el Segria i I'Urgell.

o Comarques Centrals: el Bages, el Bergueda, Osona i el Solsonés.

e Alt Pirineu i Aran: I'Alta Ribagorga, I'Alt Urgell, la Cerdanya, el Pallars Jussa, el
Pallars Sobira i la Vall d'Aran.

e Penedés: I'Alt Penedés, I'Anoia, el Baix Penedés i el Garraf.

Taula 3. Dades basiques segons I'ambit territorial.

Ambit territorial Provincia Comarques Municipis  Poblacio

Lleida* 6 77 73557

Tarragona 5 118 515406
Barcelona’ 4 132 392836
Girona® 7 208 741724
Barcelona 5 131 4774561
Barcelona® 4 80 470252
Lleida 6 149 365273
Tarragona 4 52 185294

! Inclou 11 municipis de la Cerdanya que pertanyen a la provincia de Girona.

2 Inclou 1 municipi de la Conca del Bergueda i els 15 municipis del Solsonés de la provincia de Lleida, aixi com 3
municipis d'Osona que pertanyen a Girona.

% Inclou 1 municipi de la Selva que pertany a la provincia de Barcelona.

“Inclou 14 municipis del Baix Penedés que pertanyen a la provincia de Tarragona.

Font: elaboraci6 propia a partir de les dades de I'ldescat. Padré municipal d'habitants. 2014

A partir dels ambits territorials es pot fer encara una altra agrupacié superior. La relacié entre

ambits territorials i provincies inicial que s’ha fet servir ha estat la seguent:

e Barcelona: Comarques Centrals, Penedés i Metropolita
e Girona: Comarques Gironines
e Lleida: Alt Pirineu i Aran i Ponent

e Tarragona: Camp de Tarragona i Terres del Ebre

Taula 4. Dades basiques segons les unitats provincials.

Provincia Ambit Comarques  Municipis  Poblacié
territorial
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Barcelona 3 11 311" 5523784
Girona 1 8 221° 756156
Lleida 2 12 231° 438001
Tarragona 2 10 184* 800962
Catalunya 8 41 947 7518903

1 Inclou 1 municipi de la Selva que pertany a les Comarques Gironines.

2 Inclou 3 municipis d'Osona que pertanyen a les Comarques Centrals.

3 Inclou 1 municipi del Bergueda i tots els del Solsones que pertanyen a les Comarques Centrals ; aixi com 6
municipis de la Cerdanya de I'Alt Pirineu i Aran.

4 Inclou tots municipis del Baix Penedés (Penedes).

Font: elaboracié propia a partir de les dades de I'ldescat. Padré municipal d'habitants. 2014

Amb l'objectiu de treballar més eficientment vam crear una altra base de dades que seria la
que es carregaria a I'eina emprada per duu a terme I'enquesta en linia. D’aquesta manera
podriem sempre fusionar tota la informacié de la base de dades fruit de tota la informacié
disponible prévia a I'enquesta amb la nova informacié obtinguda a través de I'enquesta.
Necessitavem, per tant, una variable numérica prou explicativa de cada ajuntament, vam triar
el codi postal de I'ajuntament ja que, en principi dos ajuntaments no poden tenir el mateix
codi postal, aixi cada ajuntament tenia una identificacié unica. D’altra banda, es va localitzar
cada municipi amb la seva comarca, ambit territorial i provincia de la forma que s’acaba
d’explicar. Després, es va incloure un camp ja creat per part del Consorci AOC que
basicament diferenciava el destinatari segons el seu génere. Per tant, es van seleccionar 9
variables que es van incloure a la base de dades de destinataris de I'enquesta: ajuntament,
correu electronic, teléfon, codi postal, comarca, ambit territorial, provincia, contacte i

salutacio.

Allotjament de I'enquesta

En aquells moments ja teniem dissenyada I'enquesta i disposavem d’'una base de dades de
destinataris aixi com una altra base de dades amb informacion secundaria fruit de fusionar
dades oficials procedents de I'ldescat i del Consorci AOC. La seglent decisio era triar la

plataforma on allotjar la nostra enquesta.
Al mercat, existeixen diversos sites destinats basicament a I'allotiament d’enquestes en linia.
De totes les opcions que es van analitzar les més rellevants es recullen a la taula seglent i

fan referencia a Survey monkey, Survio i Netquest:

Taula 5. Sites per a allotjament d’enquestes.

Nom del site URL Preu Contracte Servei
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Survey monkey WWWw.surveymonkey.es 0€ Basic No adient

Survey monkey WWW.surveymonkey.es 25 €/mes Plus Adient

Survey monkey www.surveymonkey.es 400 €/any Gold Infrautilitzacio

Survey monkey WWWw.surveymonkey.es 900 €/any Platinum Infrautilitzacio

Survio WWW.SUrvio.com 0€ Free No adient

Survio WWW.SUrvio.com 20 €/mes Personal No adient

Survio WWW.SUrvio.com 50 €/mes Business Infrautilitzacio

Survio WWW.SUrvio.com 90 €/mes Elite Infrautilitzacié

Netquest www.netquest.com 0€ uoC Infrautilitzacio

Per fer la tria es van considerar diversos aspectes. En primer lloc, les comptes gratuites
acostumen a estar plenes de publicitat i aixd podia fer que el nombre de respostes pateixi
una davallada important; aixi doncs es van descartar des de bon principi. Per prendre una
decisié en ferm perd es van tenir present moltes altres variables. Per exemple, el compte
Basic de Survey monkey només permet formular 10 preguntes i obtenir 100 respostes; aixi
doncs, no era una opcio viable. El compte platinum de Survey monkey ofereix la possibilitat
d’administrar els usuaris de I'enquesta (els destinataris). Si es tria qualsevol de les opcions
gold o platinum a més es té la possibilitat de realitzar de proves estadistiques. | si s’agafa els
comptes plus, gold o platinum també es té I'opcid de fer analisis i extreure informes. Survio,
té l'inconvenient de tenir contractacié anual obligatoria encara que permet fer un pagament
mensual en forma de quotes. Les opcions basiques que ofereix s6n Free, que no permet
exportar les respostes i, per tant, no era viable; Personal, que té limitaci6 de no permetre la
personalitzacio ni la identificacié de I'enquestat, per tant, no permet creuar les dades de les
respostes i no esdevé una opcid viable. Els comptes avancats de Survio s6n Business i Elite
que ofereixen una analisi de resultats avangada i un servei d’obtencié d’'informes i explotacié
de les dades. Elite, addicionalment, activa opcions avangades de generacié d’informes i

explotacio de dades.

En resum, teniem possibilitats d’allotjar la nostra enquesta en un site que ens oferia molts
serveis que no necessitavem perqué nosaltres voliem fer les nostres propies analisis. La
decisié era facil, aprofitariem el compte de la UOC a Netquest encara que tingui certes

limitacions. Tota la resta d’opcions no compensaven el desemborsament economic.

Aixi doncs, per fer l'enquesta en linia vam utilitzar la plataforma “Netquest’Aquesta

metodologia ens ha permés obtenir informacié d’'una manera rapida i el seu cost ha estat
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molt reduit. Com ja hem dit anteriorment, hem pogut aprofitar informacié existent a d’altres

nivells de 'administracio per incloure-la al nostre qijestionari7.

El seglient pas era carregar I'enquesta a I'eina que ens proporcionava Netquest. Aquesta
plataforma permet configurar I'is del suport de connexié segura SSL (Secure Sockets Layer)
i, per tant, assegurar-nos que les dades que estem transmitent mitjangant Survey Manager
estan encriptades. El desavantatge d’aixd és que triga una mica més que si es fes sense

connexio segura.

El tipus d’enquesta triada ha estat I'enquesta identificada, ja coneixem la identitat dels
enquestats i volem controlar el que respon cada destinatari aixi com evitar que un mateix

destinatari respongui la nostra enquesta dos cops.

Per carregar I'enquesta s’han definit tot un seguit d’aspectes generals com soén el tipus de
lletra, la mida, el color, el fons, ... del titol, de I'enunciat i de les alternatives de pregunta;
l'aspecte dels botons d’avancament, retrocés, enviar i interrompre I'enquesta. Cal tenir
present que una enquesta Survey Manager consta de diversos elements anomenats items
que poden fer referéncia als diferents tipus de preguntes, salts, controls de quota,
comentaris,... i tots ells s’han de configurar correctament per tal d’obtenir una bona
visualitzacié de I'enquesta. Cada item rep un codi que permet referenciar-lo per manipular-se
posteriorment. Aixi doncs, podem editar cada item per tal d’alterar-ne l'ordre, esborrar-lo,
establir-ne salts i inclUs inserir condicions en relacié a cada item que introduim a la nostra

enquesta.
Els items d’una enquesta poden ser de tres tipus:

e Informatius: comentaris i imatges.

o de Navegacié: salts de pagina per millorar la usabilitat, seccions per facilitar
I'organitzacié en blocs i la comprovacié de quota en cas de marcar quotes de
respostes a priori. Cal mencionar que en el nostre cas, aquesta opcié no ens era (til.
Nosaltres no voliem assolir una quota predeterminada, al contrari, la nostra quota
desitjada podria variar en funcié de les respostes obtingudes. En definitiva, quantes
més respostes tinguéssim millor, per tant, nosaltres teniem una quota variable a
l'al¢a.

e Preguntes: son els que requereixen una resposta per part del destinatari.

" Disposeu de la totalitat de les preguntes de I’enquesta que es va realitzar a 1’annex 2 d’aquest document.
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Survey Manager permet inserir diversos tipus de preguntes pero les que més encaixaven en

la nostra enquesta eren:

e Pregunta de Text o oberta: quan volem que el destinatari insereixi un text lliure com a
resposta.

e Pregunta Numérica: quan volem que insereixi manualment un numero.

e Pregunta de Resposta Unica: quan demanem a I'enquestat que trii una de les
alternatives de resposta que oferim.

e Pregunta de Resposta Unica (Plus): idéntiques a les preguntes de resposta Unica
perd habilitant un camp extra on I'enquestat pot introduir manualment la resposta.

e Matriu de Resposta Unica: consta d’'una agregacié de preguntes de resposta Unica
sobre diferents elements. Les alternatives es col-loquen en columnes i els elements

en fileres.

Tal i com teniem dissenyat el questionari en paper, les millors opcions han estat les
preguntes de resposta unica i de resposta unica (plus). Vam intentar fer diverses matrius de
resposta Unica perd com que també haviem inclos I'opcié de: si el coneixeu, digueu el valor
exacte el Survey Manager no ens deixava fer el disseny correctament. El que si que hem
pogut fer és aprofitar I'opcié de piping per realitzar una personalitzacié de la carta de
presentacié8 inclosa al correu que s’enviava a cada destinatari. Es per aquest motiu que es
van inserir diversos camps estratégics a la base de dades de destinataris. Per personalitzar
amb variables d’enquestat només era necessari inserir el nom de cada variable entre tres
claudators (per exemple, [[[var1]]]). La relaci6 de variables que hem fet servir a la

personalitzacié han estat:

Taula 6. Variables per a la personalitzacié de la presentacio.

Ajuntament
CodiPostal
AmbitTerrit_IDESCAT

8 Veure carta de I'annex 1



Provincia Provincia
Nombre Alcalde
var4 Salutacio

Teléfono Teléfon

Una altra de les funcionalitats que també hem aprofitat ha estat la possibilitat d’'inserir un logo
a I'encapgalament de I'enquesta. Aixi doncs, passar de I'enquesta en paper a I'enquesta en

linia no ha estat una tasca facil, s’havien de tenir presents moltes coses a I'hora.

Un cop carregada I'enquesta el seglent pas va ser carregar els destinataris. Per aixd0 vam
creat un fitxer ASCII des de la base de dades de destinataris. Per poder fer la importacié de
manera correcta les variables havien d’estar separades per un punt i coma. Ja ho teniem tot
a punt per fer el llangament de la nostra enquesta. Només calia fer una prova per assegurar
I'éxit. En aquest sentit, vam fer el pilot i vam comprovar que no es produia cap errada ni de
visualitzacié (salts, preguntes, seccions,...) ni de funcionament (enviament, recol-leccié de
dades,...). Finalment, vam assignat els destinataris importats a la nostra enquesta i la vam
publicar; és a dir, es va enviar un correu amb la carta de presentacié que incorporava un
enllag a la nostra enquesta a tall d’invitacié a la resposta de la mateixa. Com que la nostra
enquesta era identificada hem pogut realitzar re-enviaments de la mateixa cada setmana

com a recordatoris a tots aquells destinataris que encara no havien enviat una resposta.

Cal dir que Survey Manager ens ha permés descarregar les dades en arxiu en format CSV
per després poder explotar la informacié continguda amb qualsevol programari estadistic. En

concret nosaltres hem fet servir Excel i SPSS.

Quotes de resposta

Tot i que, com ja hem dit, la nostra quota desitjada variaria en funcio de les respostes calia
fixar-se un objectiu a priori per tenir una fita preestablerta. Aixi, per definir el nombre de
respostes necessari vam tenir en compte un aspecte fonamental; el nostre univers es podria
considerar infinit a nivell autondomic perd a un nivell inferior (provincial, per ambit territorial o
comarcal) havia de ser finit. Per tant, segons el nivell de segmentacié en funcié de
'agregacié de municipis (provincia, ambit territorial i comarca) les quotes a assolir seran molt

diferents.

Aixi, per calcular cada quota (mostra, n) s’han de contemplar tot un seguit de parametres a
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banda de la mida de la poblacié (N):

El nivell de confianca (1 — a), que es defineix com la probabilitat de qué els resultats
de l'estudi siguin certs. Tot nivell de confiancga té associada una constant k que depén
directament de la informacié disponible a priori sobre la poblacié objecte d’estudi. En
el nostre cas hem establert el més habitual, un nivell de confianga del 95% (que
equival assumir un nivell de significacié del 5%) i, com que coneixem la poblacié, la

distribucié que determinara la constant sera la Normal, per tant k = 1,96.

També hem de determinar I'error mostral (d) que estem disposats a assumir. Aquest
error no pot ser massa alt ja que els resultats no serien fiables, perd tampoc no pot
ser massa baix perqué l'analisi seria massa costosa. Ens hem mirat d’acostar al
maxim (en funcioé del que ens han permés les respostes) a un error mostral que no

superés en exceés el 5% recomanable.

Finalment, hem d’establir la proporci6 dajuntaments que tenen totalment
desenvolupat I'e-government i la proporcié dels que no (p i q). En aquesta analisi
assumirem que hi ha molta dispersié a nivell de pais ja que desconeixem aquestes
proporcions i, per tant, suposarem que p = q = 0.5. D’aquesta manera ens estem
posant en el pitjor escenari possible i estarem obtenint resultats amb maxima

folganca.

Per calcular el nombre d’enquestes que caldria realitzar farem servir la segtient formula:

k?XpxqxN
n=
(d2x(N—-1))+k®xpxq

Els resultats per ambit territorial i provincia son els que es mostren en les segients taules

(taula 7 i taula 8). No es mostren les quotes comarcals ja que donaven com a resultat quasi

la totalitat dels municipis que formaven cada comarca:

Taula 7. Resultats per provincia
Municipis Quota

Barcelona 311 172
Girona 221 141
Lleida 231 144
Tarragona 184 125
Catalunya 947 274
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Taula 8. Resultats per ambit territorial

Municipis Quota

77 64
118 90
132 98
208 135
131 98
80 66
149 108
52 46
947 274

Com s’ha pogut comprovar, al baixar en I'escala del territori, el recalcul de la mida mostral per
a cadascuna de les unitats analitzades a fi i efecte d’obtenir la mateixa precisié en els
resultats; amb la mateixa poténcia dels intervals de confianga i el seu nivell de significaci6.
D’aquesta manera no s’ha perdut robustesa en les conclusions derivades del tractament de
la informacié i analisi estadistica i economeétrica de les dades. Per tant, els resultats que
s’han obtingut sén concloents i ens han ajudat a assolir els objectius del projecte, encara

que, en algun cas, hem hagut d’assumir un error superior al 5%.

En linia amb el que hem apuntat amb anterioritat, la recol-leccié6 de dades s'ha realitzat
mitjangant I'enviament amb periodicitat setmanal de I'enquesta online abans mencionada a
tots els ajuntaments de Catalunya mitjangant I'aplicacié informatica “Netquest’. Cada
setmana s’han descarregat les dades dels ajuntaments que havien complimentat 'enquesta i
s’ha procedit a fer un nou enviament a tots els ajuntaments que no haguessin participat
encara en la mateixa. L'enviament de I'enquesta s'ha realitzat als correus electronics que
figuren al registre d'ajuntaments de la Generalitat de Catalunya. Aquest llistat de correus

presenta perod, dos problematiques pels objectius de I'estudi:

e La informacié no esta actualitzada per a tots els ajuntaments, de manera que hi ha

adreces de correu que no son valides.

e El correu present és el genéric de I'ajuntament i a efectes de complementacié de
I'enquesta ens interessa contactar amb el personal responsable dels serveis
informatics. En adrecar-nos al correu generic de I'ajuntament, restem condicionats a
I'arbitrarietat de la persona que gestiona aquesta adrecga genérica de fer arribar o no

la sol'licitud de participacio en I'estudi al responsable dels serveis informatics.



Un detall més exhaustiu del seguiment i la manera de com hem abordat aquests menors

s’explica en el seguent apartat de la memoria.

Analisi de les dades

Recordem que a partir de la base de dades del Consorci de I'’Administraci6 Oberta de
Catalunya, disposem a banda de l'adregca de correu electronic de cada ajuntament, d’'un
teléfon, d’una persona de contacte i d’'una pagina web local. A més, I'Institut d’Estadistica de
Catalunya (ldescat) identifica clarament a quina de les quatre provincies (Barcelona, Girona,
Lleida i Tarragona) i vuit unitats territorials (Alt Pirineu i Aran, Ambit Metropolita, Camp de
Tarragona, Comarques Centrals, Comarques Gironines, Penedes, Ponent i Terres de I'Ebre)
pertany cadascun dels ajuntaments catalans. Per tant, degut a qué la realitzacié d’un estudi
comarcal requeriria entrevistar als representants de gairebé tots els municipis de Catalunya,
s’ha optat per comencar fent un estudi per unitats territorials. L’estudi per ambits és més ric
que I'estudi provincial i autondmic. En alguns casos pero també s’ha realitzat un estudi a

nivell superior (per provincies) o bé a nivell inferior (comarques).

Considerant que el nostre objectiu és la construccié d’indicadors que ens permetin mesurar
diversos aspectes que s’han de quantificar per tal d’establir el nivell de desenvolupament d’e-

government, la metodologia d’analisi havia de basar-se en la construccié de ranquings.

Som conscients que moltes de les variables que nosaltres analitzem soén aparentment
qualitatives i no susceptibles de ser utilitzades en el calcul d’un ranquing. Aquestes variables
perd soén, d'una banda, ordinals, i de l'altra, no hem d’oblidar que provenen de variables
meétriques que, en alguns casos, s’han agrupat per intervals. Per tant, queda del tot justificat
calcular un ranquing amb les mateixes. A més, per fer unes analisis de nivell superior sempre

s’ha pogut fer servir la marca de classe.

A banda d’aconseguir ranquings d’ambits territorials, provincies i comarques de les variables
estratégiques de I'enquesta també s’han analitzat les distribucions de frequéncies d’altres
aspectes rellevants en el nostre estudi. Addicionalment, s’han fet taules de contingéncia per

observar les diferéncies existents entre les diferents unitats territorials.

Per tant, en l'analisi dels resultats es mostren diversos ranquings per unitats territorials amb

un doble objectiu: I'obtencié de l'indicador simple corresponent per cadascun dels ranquings
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i, 'establiment de les caracteristiques més rellevants dels ambits territorials, en tractar tots
els ranquings de manera agregada. S’exposen també les distribucions de frequiéncies de les
preguntes més rellevants i, a més, es realitza una continua comparativa entre unitats
territorials per tal de detectar les bones i males practiques en la implantacié de les noves
tecnologies a les administracions locals de Catalunya.

Addicionalment, i d’acord amb les normatives establertes per 'OCDE, aquests indicadors
simples han de permetre I'obtencié d'uns altres indicadors amb una robustesa més gran a
nivell d’unitat territorial, independentment de la taxa de resposta a la propia enquesta. Aix0 és
aixi perque la seva construccio es pot fer observant la realitat dels ajuntaments catalans a la

Xarxa. El visor AOC (http://www.geolocal.cat/geol ocal/visorAOC/visorAOC.jsp) ens permet

testejar la veracitat de les respostes dels ajuntaments tot buscant la pregunta al nostre
questionari i veure si existeix coincidéncia entre I'observacié del Web mitjancant el visor i la

resposta obtinguda.
3.3. Seguiment i avaluacio

El treball de camp s’ha realitzat des del 14 d’octubre de 2014 fins el 17 de febrer de 2015;
s’han enviat 11799 missatges per tal de contactar amb els 947 ajuntaments de Catalunya.
Per aixd s’han fet 16 recordatoris de I'enquesta als destinataris per tal d’obtenir el maxim
nombre de resposta possible. Finalment, s’han aconseguit 474 respostes que suposa una
taxa de resposta superior al 50%. Els enquestats han trigat poc més de 18 minuts en
respondre la nostra enquesta i casi un 27% ha decidit abandonar I'enllag habilitat sense

contestar.

Taula 9. Fitxa técnica de 'enquesta.

Periode de Publicacié 14/10/14 - 17/02/15
Missatges enviats 11799 en 17 publicacions

Com ja hem explicat el seguiment del treball de camp ha estat telefdnic i presencial. Tots
aquells municipis que no havien resp0s o bé tenien alguna resposta sense contestar se’ls va
contactar primer de forma telefonica i aquells que encara no van contestar se’ls va visitar

personalment. En alguns ajuntaments es va donar la casuistica que no apareixia la persona
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amb la que s’havia de contactar, sind que només apareixia I'adre¢a de correu electronic de
forma genérica. Per poder omplir de forma correcta I'enquesta era necessari tenir una
persona de contacte dins de l'ajuntament. En aquests casos es va haver de trucar a
l'ajuntament demanant la informacié que ens mancava per poder enviar I'enquesta de la
forma correcta i més eficient. S’han resolt un total de 218 incidencies, 149 vinculades amb el

correu electronic, 25 amb la persona de contacte i 44 amb totes dues coses.

Figura 1. Incidéncies

Incidencies

Des de la segona quinzena de desembre s'han realitzat 601 contactes telefonics,
corresponents a més de 700 trucades i s'han realitzat visites i contactes personals a
ajuntaments, concretament als de Tiana, Guissona, Tora, Biosca, Sanalja, Granyena de
Segarra, Rubi6 i Vilafranca del Penedés. Aquest seguiment tan exhaustiu de les enquestes

va proporcionar 213 respostes més de les que ja s’havien contestat de forma telematica.

En referencia a la planificacio presentada al inici del projecte hem de dir que tal i com podem

veure a la taula seglient s’ha complert en la seva totalitat.

Taula 10. Fase 1. Planificacié, Establiment de precedents, Disseny del qulestionari i
Llangament de I'enquesta.

Assoliment

Gestions amb OSRT i AGAUR per tal de:
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Seleccio dels dos tecnics per acabar de configurar el grup de 100%
treball.

Tenir accés a la plataforma que ens permeti realitzar 100%
I’enquesta

Reunions de planificacio i pautes de treball en paral-lel 100%

Construccié de la base de dades dels ajuntaments catalans 100%

Establiment de precedents:
e Fonts oficials 100%
e Questionaris similars a nivell nacional i internacional 100%

Disseny de I’enquesta:
e Consorci Administracié Oberta de Catalunya 100%
o Contacte i retorn 100%
o Entrevista lgnasi Albors 100%
o Enriquiment del questionari
Observatorio de la Administracién Electronica (IRIA — Reina)
o Contacte fallit 100%
Carta de presentacié de I’enquesta 100%
Questionari
o Disseny 100%
o Introduccié Eina 100%
o Depuraci6 BD ajuntaments per enviaments 100%
personalitzats
Pilot 100%
Estratégia de clonacié (ultimar detalls) 100%
Estratégia de recordatori 100%

Revisi6 de la literatura 100%

Disseny de I’explotacié de I’enquesta. 100%

Durant la primera fase del projecte vam seleccionar els técnics que ens havien d’ajudar amb
la recollida de dades a través de I'enquesta i a la seva explotacié. A continuacié vam buscar
la plataforma on line que més s’adequiés a les nostres necessitats i que fos eficient, la
plataforma triada per enviar les enquestes va ser la Netquest. Aquesta eina d’enquestes on
line permet respondre les mateixes de forma facil per 'enquestat i per I'investigador que
posteriorment ha d’explotar els resultats de la mateixa. També es va confeccionar la base de
dades de tots els ajuntaments catalans. En aquesta base de dades es va incloure persona de

contacte, correu electronic, adreca i teleéfon. Alhora es van mirar els precedents relacionats
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amb el tema que ja s’havien realitzat adrecant-nos a les fonts oficials catalanes, espanyoles i
internacionals. A partir d’aqui es va comencar a dissenyar I'enquesta contactant amb el Sr.
Ignasi Albors, cap d’organitzacié del Consorci AOC, les aportacions del qual van permetre
enriquir 'enquesta. Un cop preparada la carta de presentacid de I'enquesta es va fer
'enviament als ajuntaments. Mentrestant es va fer una revisié exhaustiva de la literatura
relacionada amb el govern electronic dins de les administracions publiques. A mesura que
s’anaven rebent les respostes de I'enquesta es feia una revisié de les mateixes per si algun
ajuntament havia deixat alguna resposta en blanc poder contactar amb ell i identificar-ne el

motiu.

A la segona fase es van anant recollint les respostes que per mutus propi ens enviaven els
ajuntaments. També es va fer un primer recordatori per a aquells ajuntaments que no havien
donat cap resposta. A aquells ajuntaments que no donaven resposta o als que en mancava
alguna se’ls va contactar telefonicament. Aixi mateix va haver-hi alguns ajuntaments que es

van visitar en persona.

Taula 11. Fase 2: Recollida de dades i treball de camp.

Assoliment

Dates del treball de camp: fins aconseguir representativitat territorial

Decisions del treball de camp:
e Enquestaonline

e Contacte telefonic

e Contacte presencial

Comprovacioé d’informacio via telefonica. 100%

Variacions de quotes de representativitat. Per exemple d = 5%, a = 5%: FET
e comarcal: 884

e territorial: 705 23%
e provincial: 582 29%
[ )

autonomic: 274 35%
74%

Els recordatoris s’han fet els dimarts o dimecres, tal i com es pot observar a la figura segtient
(figura 2), en qué es mostra que les respostes es concentren entre el dimarts i el divendres

de cada setmana.
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Figura 2. Distribucié de les respostes per dia de la setmana

Distribucié de les respostes per dia de la
setmana
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Aixi doncs, si ens fixem en la resposta dels 17 enviaments de I'enquesta trobem que
I'afluéncia més gran de resposta es concentra el mes d’octubre de 2014 i el mes de gener de
2015 (figura 3).

Figura 3. Enviaments i respostes.

Respostes

Del 14/10/2014 al 22/10/2014 62
Del 22/10/2014 al 29/10/2014 41

Del 30/10/2014 al 06/11/2014 26

Del 07/11/2014 al 12/11/2014 34

Del 13/11/2014 al 18/11/2014 39

Del 19/11/2014 al 25/11/2014 34

Del 26/11/2014 al 02/12/2014 18

Del 03/12/2014 al 09/12/2014 17

Del 10/12/2014 al 16/12/2014 14

Del 16/12/2014 al 22/12/2014 7

Del 22/12/2014 al 29/12/2014 6

Del 29/12/2014 al 12/01/2015 47
Del 12/01/2015 al 19/01/2015 35

Del 20/01/2015 al 26/01/2015 33

Del 26/01/2015 al 02/02/2015 21

Del 02/02/2015 al 09/02/2015 22

Del 09/02/2015 al 17/02/2015 18

Figura 4. Taxa de resposta quiestionaris.

52



Questionaris enviats

1200

1000

800

600

400

200 -

fal
I T o T T T T T T T T T T T T T

T T T T
3-2-1012 3 456 7 8 910111213 1415161718 19 20

A la figura 4 podem visualitzar la taxa de resposta per a cadascun dels enviaments
mitjancant bombolles. L’eix de les ordenades representa el nombre de correus enviats i I'eix
de les abscisses el numero d’enviament. La mida de la bombolla és directament proporcional
a l'afluéncia de respostes del recordatori. Com més gran sigui la bombolla més ajuntaments

hauran contestat la nostra enquesta aquella setmana.

El nimero de respostes per provincia i ambit territorial a dia 17 de febrer és el que apareix en
les taules seglents (taules 12 i 13). La columna % Quota indica el percentatge d’assoliment
de la quota fixada a I'inici del projecte, la columna Error mostra I'error nou assumit mantenint
el nivell de significacid al 5% i la columna Sig presenta el nou nivell de significacié amb el que

es treballaria en cas que volguéssim treballar amb un error del 5%.

Taula 12. Dades basiques resultats per provincies.

Municipis Respostes Taxa resposta % Quota  Error Sig
311 154 50% 90% 5.62%  8.12%
221 122 55% 87% 5.95%  9.97%
231 112 48% 78% 6.66% 14.13%
184 86 47% 69% 7.73% 20.51%
947 474 50% 173% 3.18% 0.21%

Taula 13. Dades basiques resultats per ambits territorials.

Taxa Error
resposta

44%

Municipis Respostes % Quota

Sig

77 34 53% 12.64% 43.83%

Alt Pirineu i Aran
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Camp de Tarragona 118 54 46% 60% 9.86%  32.05%
Comarques Centrals 132 72 55% 73% 7.82%  21.00%
Comarques Gironines 208 114 55% 84% 6.19% 11.31%
Metropolita 131 63 48% 64% 8.93%  27.25%
Penedés 80 33 41% 50% 13.16% 45.65%
Ponent 149 75 50% 69% 8.00%  22.07%
Terres de I'Ebre 52 29 56% 63% 12.22% 42.27%
Catalunya 947 474 50% 173% 3.18% 0.21%

El numero de respostes s’ha mantingut en equilibri territorial segons el calcul previ que es va
fer. D’aquesta manera s’ha volgut tenir una representacié proporcionada dels diferents

ambits catalans.

Taula 14: Resposta a I'enquesta per part dels ajuntaments segons I'ambit territorial.

Ambit territorial Respostes

Metropolita 63

Comarques 114
Gironines
Camp de Tarragona 54

Terres de I'Ebre 29
Ponent 75
Comarques Centrals 72
Alt Pirineu i Aran 34
Penedés 33
TOTAL 474

El numero de respostes s’ha mantingut en equilibri territorial segons el calcul previ que es va
fer. D’aquesta manera s’ha volgut tenir una representacié proporcionada dels diferents
ambits catalans.

Taula 15. Fase 3: Analisi i interpretacio

Tasca Assoliment

Analisi de les dades municipals oficials. 100%

Establiment de la situacio teorica. 100%
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Obtenci6 dels resultats inicials: analisi quantitativa. 100%

Establiment de la situacio real. 100%

Criteris per alareflexio: analisi qualitativa 100%

Durant la tercera de les fases s’ha fet I'analisi de les dades obtingudes mitjancant I'aplicacié
d’eines estadistiques. Aquestes analisis ens han donat un resultats que es presenten a
l'apartat seguent. Un cop obtinguts els resultats s’han comparat amb la teoria per tal de poder
obtenir unes conclusions el més acurades possible. Els resultats obtinguts ens han permés
reflexionar sobre la situacio dels diferents ajuntaments pel que fa al govern electronic,
establint un ranking entre ells per tal d’analitzar les fortaleses i debilitats de cadascun i aixi

poder veure aquells aspectes on més es necessita millorar.

Fase 4: Extraccio de conclusions i redaccié de I'informe final. En aquesta darrera fase hem
reflexionat a partir de les conclusions, concretant-les en els aspectes on creiem que s’hauria

d’incidir per part dels diferents ambits territorials.

Tal i com es pot comprovar a partir de la informacié proporcionada, la planificacié presentada

pel projecte s’ha dut a terme dins dels terminis previstos.

4. Resultats

4.1. Sobre I'index de resposta

Es va enviar una enquesta a cadascun dels 947 ajuntaments de Catalunya. Fins al moment
hem rebut una resposta a nivell catala del 50%, que oscil-len entre un 41% a I'area territorial
del Penedeés fins a un 56% de les Terres de I'Ebre. Les implicacions que aixd ha tingut
respecte a I'assoliment de la quota amb un error del 5% i una significacié també del 5%, que
eren les inicials, s’han hagut de rebaixar passant a un error lleugerament superior en alguns
casos. L'area territorial que resulta més complicada és la del Penedeés clarament en linia amb
el fet que sigui la que presenta una taxa de resposta menor. En altres arees, com les
Comarques Gironines, hem fregat la quota marcada del 5%. A la taula 16 a continuacio es

resumeixen totes aquestes xifres.

Taula 16: Respostes per ambits territorials.

Ambit territorial Nombre de Respostes Quota % Quota Taxade

municipis 17/02/2015 d=5% d=5% resposta
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a=5%

a=5%

Alt Pirineu i Aran 77 34 64 53% 44%
Camp de Tarragona 118 54 90 60% 46%
Comarques Centrals 132 72 98 73% 55%
Comarques Gironines 208 114 135 84% 55%
Ambit Metropolita 131 63 98 64% 48%
Penedés 80 33 66 50% 41%
Ponent 149 75 108 69% 50%
Terres de I'Ebre 52 29 46 63% 56%
TOTAL CATALUNYA 947 474 705 67% 50%

A continuacio es ressalten els resultats més rellevants de I'explotacié de les dades.

Connexio a Internet, treballadors i despesa

Tal i com veiem als grafics 1 i 2 els municipis que porten més anys amb Internet soén els que
pertanyen a I'area metropolitana, que se situa al voltant dels 15 anys, tot i que cap area

analitzada no baixa dels 10.

Grafic 1: anys de connexio de I'Ajuntament a Internet
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Grafic 2: Nombre de treballadors que duu a terme tasques
especifiques de TIC

hHnt

v

L’area metropolitana, i aqui s’hi ha d’afegir el Penedés, sén els ambits amb més treballadors

en tasques especifiques de TIC als ajuntaments; a 'altre extrem hi trobem I'Alt Pirineu i Aran i

les comarques Centrals, seguides de prop per Ponent.

Per contra si mirem quants treballadors externs duen a terme tasques especifiques de TIC

(grafic 3) els municipis de les Terres de I'Ebre i Camp de Tarragona sén els que més

externalitzen aquest servei. A 'extrem contrari hi trobariem 'area Metropolitana, seguida de

les comarques Gironines.
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Grafic 3: Nombre de treballadors externs que duen a terme
tasques especifiques de TIC
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Si ens fixem ara amb els municipis que més diners dediquen a la despesa en TIC (grafic 4),

coincideix amb els de 'area Metropolitana, que se situa a una gran distancia respecte de la
resta d’ambits territorials catalans. A I'extrem més baix hi trobem la zona de les Terres de
'Ebre. Aquests diners pressupostats van dedicats majoritariament a serveis TIC, és a dir,
desenvolupament i manteniment d’aplicacions, hardware, software, consultoria, outsourcing,

digitalitzacio i formacio.

Grafic 4: percentatge del total del pressupost municipal que
representa la despesa en TIC
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La taula de contingéncia segiient ens detalla els percentatges concrets.

Tabla de contingencia Ambit_Territorial * Percentatge del total del pressupost municipal que representa la despesa en TIC

Recuento
Percentatge deltotal del pressupost municipal que representa la despesaen TIC
Entre un
Menys d'un Entre un 0.5% 0.75% iun Entre un 1%i Entre un 1.5%
0.5% iun0.74% 0.99% un 1.49% iun 2% Més d'un 2% Tatal
Ambit_Territorial ~ Alt Pirineu i Aran 14 8 1 4 0 1 28
Camp de Tarragona 29 g 2 4 1 1] 45
Comarques Centrals 36 12 il 7 1 1 G2
Comarques Gironines 44 28 a 4 5] ] a7
Metropolita 17 10 7 7 5 6 52
Penedés 14 7 4 3 2 0 30
Ponent 36 17 5 3 ] 1 68
Terres de 'Ebre 14 9 0 1 1 0 25
Tatal 209 100 30 33 21 14 407

Un cop vist el percentatge del pressupost municipal que es dedica a les TIC hem de veure

com es destina. El grafic 5 ens mostra la despesa que fan els municipis destinada a la

compra o lloguer de hardware. En aquest cas el municipis que més diners destinen al

hardware son els de les Terres de I'Ebre i les Comarques del Gironines. Per contra els que

menys destinen son els municipis del Penedés i els de les Comarques Centrals.

Grafic5: Tram de despesa en TIC destinat a hardware (compra
i/o lloguer)
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Els municipis que dediquen més despesa a comprar o llogar software (grafic 6) son les Terres

de I'Ebre i les Comarques Gironines. Els ajuntaments que menys despesa dediquen al

software son les Comarques centrals i el Penedés.
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Grafic 6: Tram de despesa en TIC destinat a software (comprai/o
lloguer)
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Finalment parlarem de la part de la despesa destinada al personal dedicat a les Tecnologies
de la Informacioé als ajuntaments. Els municipis que més despesa destinen son les Terres de
'Ebre i 'Alt Pirineu i Aran. Els ajuntaments que menys diners destinen a personal TIC son els

del Penedés i les Comarques Centrals.

Grafic7: Tram de despesa en TICdestinata personal TIC
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Plana web: establiment, manteniment i continguts
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Directament lligat a la connexié a internet hi ha I'establiment de contacte amb el ciutada
mitjangant la comunicacié d’informacié emprant la plana web i posant-la a disposicié del
ciutada per tal que en faci us, tant de forma passiva, com activa, participant quan se’ls hi

déna 'opcid de fer-ho.

Grafic 8: anys que fa que I'Ajuntament disposa de plana web propia
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Tot i estar raonadament en linia amb I'apartat de connexid, aqui comencem a veure un salt
important entre I'ambit metropolita i la resta d’ambits territorials, que fa menys temps que
disposen d'una plana web propia. L'ambit on els seus municipis porten menys temps
disposant de plana web propia (grafic 8) son els de les Comarques Centrals i els del Camp

de Tarragona, juntament amb els del Penedés.

A continuacié hi ha el detall concret de les dades. El numero 7 fa referéncia als ajuntaments

que van proporcionar-nos un valor concret, que es va cenyir a un unic de 'ambit metropolita.
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Tabla de contingencia Ambit_Territorial * Anys que fa que I Ajuntament disposa de plana web propia

Recuento
Anys que fa que FAjuntament disposa de plana web prépia
Entre 114 Entre 5189 Entre 10015 Més de 15
Mo enté 1 any anys anys anys anys 7,00 Total
Ambit_Territorial  Alt Pirineu i Aran 0 0 3 16 13 2 0 34
Camp de Tarragona 0 1 10 24 15 3 0 53
Comarques Centrals 0 1 12 28 26 4 0 7
Comarques Gironines 0 1 15 43 47 5 0 111
Metropolita 1 0 1 20 23 ] 1 54
Penedés 1 1 4 13 g 5 0 32
Ponent 0 0 5 44 20 4 0 73
Terres de I'Ebre 0 0 1 13 13 1 0 28
Total 2 4 51 201 165 33 1 457

Grafic9: Ajuntament publica a la seva plana web el seu cataleg de
serveis municipals?
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Com déiem aquesta plana web ha de contenir i proporcionar informacié per als seus

ciutadans (grafic 9). L'area que més municipis té publicant els serveis municipals dins de la

seva plana web és el Penedés. Per contra, I'area metropolitana és la que menys informacié

posa disponible al seu cataleg de serveis.

En aquesta mateixa linia, els municipis que dins de la seva plana web hi tenen una carpeta

destinada al ciutada (grafic 10) sén els pertanyents a I'ambit territorial de Ponent seguits dels

del Camp de Tarragona. Pel que fa a la disponibilitat de la carpeta ciutadana, és de destacar

el baix registre de les Comarques Centrals amb una diferéncia important respecte de la resta.
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Grafic 10: LAjuntament disposa a la seva plana web de carpeta del
ciutada?
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A tall d’exemple, confirmant els resultats obtinguts observant la preséncia d’'una carpeta
ciutadana, si ens fixem en els municipis que tenen tauler electronic d’anuncis o edictes a la
seva plana web novament les arees del Camp de Tarragona i de Ponent encapgalen la llista,

que segueix tancada per les Comarques Gironines i les Centrals.

Eines de patrticipacio ciutadana

Els ajuntaments no s’han de cenyir a donar informacié als ciutadans, sind que també han de
poder permetre que aquests es comuniquin o interaccionin amb ell. Per aixd compten amb tot
un seguit d’'opcions, algunes de les quals presentem a continuacio, per tal de fer aquesta

primera valoracié general del nostre estudi.

Suggeriments i queixes

En primer lloc ens referirem a l'apartat de suggeriments i queixes que la gran majoria dels
ajuntaments tenen obert a la seva plana web. En concret l'area d’analisi amb on més
ajuntaments disposen d’un servei de queixes o suggeriments en linia (grafic 11) correspon al
Camp de Tarragona seguit per I'area de Ponent. A 'altre extrem hi trobem els municipis de

les Terres de I'Ebre i les Comarques Centrals.
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Grafic 11: UAjuntament disposa d’un servei de queixes o
suggeriments en linia?
1,400
1,200 -
1,000 -
0,800 -
0,600 -
0,400 -
0,200 -
0,000 - T T T T T
oq(b vgb(‘ é—)@‘o _\(\z‘s (g’(& é&‘a . @e 0\{;'
a0 Q & & QS & N &
2 & Q ot & ¥ <
< & o & & <
@ Q& R & &
S & o @"’K <&
(? (.vo& (JO
Pagaments

Una altra forma d’interactuar amb l'ajuntament és el fet de poder fer els pagaments de

manera electronica a través de la plana web, fet que estalvia desplagaments i cues als

ajuntaments, en especial als més grans.

Aqui ens trobem amb una petita inversio. | és que els ciutadans a qui més se’ls hi faciliten les

possibilitats de fer pagaments a través del web (grafic 12) son els de 'ambit de Ponent, ara

bé, seguits dels de les Comarques Centrals i Alt Pirineu i Aran. L'altre aspecte destacable és

el baix nivell corresponent als ajuntaments que pertanyen a I'area metropolitana.
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Grafic 12: La plana web de I'Ajuntament ofereix la possibilitat de
pagament electronic?
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Interrelacié administrativa i notificacions

Un aspecte interessant que afavoreix 'administracié electronica és la possibilitat que ofereix
als ajuntaments d’intercanviar dades amb la resta d’administracions estatals. Aixd facilita la
interaccié entre els diferents nivells administratius del pais i alhora hauria de servir per

facilitar I'activitat dels ciutadans, tant pel que fa a les seves obligacions com als seus drets.

Grafic 13: LUAjuntament intercanvia dades amb altres
administracions?
1,200
1,150 -
1,100 -
1,050 -
1I000 ] l
0,950 T T T T T T T
2 O el ] g 5 2 <D
2 o & S & & ¢ &
e o & & < S D &®
fad & 2 & & &
s < 2 & N
& S &
Vg 036‘ IS

Els ajuntaments on les dades ens mostren un nivell d’intercanvi més alt d’'informacié amb
altres administracions (grafic 13) sén els que es troben situats a les comarques del Camp de

Tarragona seguits dels de les Terres de I'Ebre, mentre que els que menys intercanvien
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informacié son els ajuntaments de I'area metropolitana i de I'Alt Pirineu i Aran, aquests

darrers amb molta diferéncia respecte de la resta de les comarques.

En aquesta mateixa linia, una forma concreta de comunicacié entre ciutada i administracio és
mitjangant I'enviament de notificacions electroniques per part de I'ajuntament. En aquest cas,
els municipis que fan un enviament més gran de notificacions electroniques (grafic 14)
pertanyen a les comarques de I'Alt Pirineu i Aran, relativament per sobre de les Terres de
'Ebre i Ponent. A Tl'extrem oposat hi trobem les Comarques Gironines, Centrals i

metropolitanes.

Grafic 14: UAjuntament envia notificacions electroniques?
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Grafic 15: I'Ajuntament disposa de registre electronic?
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Si mirem quins son els ajuntaments que més disposen de registre electronic (grafic 15),
aquests son els pertanyents als municipis de I'Alt Pirineu i Aran i les Comarques Gironines.
Per contra els ajuntaments que disposen de registre electronic en menor grau d'implantacié

s6n els del Penedés i de I'Area Metropolitana.

Tramits empresarials i particulars

Un dels aspectes que ens mostra la maduresa del govern electronic és la possibilitat que
tenen tant les empreses com els particulars de fer els tramits en linia. Aixo fa que

'administracio sigui més agil, fet que implica un increment de I'eficiencia.

Tal i com podem veure als grafics 16 i 17, tot i que les diferéncies no sén tan acusades com
en anteriors aspectes analitzats, si que pot dir-se que els ajuntaments que més anys fa que
permeten fer tramits en linia a les empreses i als ciutadans particulars son els de l'area
metropolitana (cal remarcar que en aquest cas si que encapgala els diferents ambits
catalans) i els que menys sén els del Camp de Tarragona. Val la pena remarcar que en
general es porta menys temps oferint la possibilitat de fer aquests tramits a les empreses.
Destaca també el menor nivell relatiu de 'ambit de Ponent oferint els tramits a les empreses

respecte dels particulars.

Grafic 16: Quants anys aproximadament fa que I'Ajuntament ofereix
la possibilitat de realitzar tramits en linia a empreses?
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4,000

Grafic 17: Quants anys aproximadament fa que 'Ajuntament ofereix
la possibilitat de realitzar tramits en linia a particulars?
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Concreci6 d

els serveis a particulars

Padré

Un dels primers serveis en linia que els ajuntaments van oferir als seus ciutadans va ser el

relacionat amb el padré6 (grafic 18). En aquest sentit 'ambit on els seus municipis tenen més

desenvolupat aquest servei és el Metropolita, mentre que la resta estan en un nivell semblant

amb una certa distancia del primer. Si el comparem amb la resta de tramits, és el que es

troba amb una valoraci6 més elevada, fet que ja encaixa amb que sigui dels primers
oferir-se.
Grafic 18: En quin grau 'Ajuntament permet fer tramits relacionats
amb el padro?
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Impost de circulacié i IBI

Un altre servei que I'ajuntament facilita als seus ciutadans i el fa més eficient és la realitzacio

en linia de tramits relacionats amb els impostos de circulacio i el de béns immoble

podem veure als grafics 19 i 20 els ajuntaments que permeten fer més tramits en linia tant
pel que fa a I'impost de circulacié com al de béns immobles sén els de I'area Metropolitana. A

la banda baixa hi trobem les Terres de I'Ebre, mentre que els altres ambits tenen lleugeres

fluctuacions, aixo si, totes elles allunyades de I'ambit metropolita.

s. Tal i com

Grafic 19: En quin grau I'’Ajuntament permet fer tramits relacionats
amb I'impost de circulacio?
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Grafic 20: En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats
amb I'impost de béns immobles?
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Llicencia d’activitat i d’obres
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El govern electronic també proporciona beneficis a les empreses facilitant que alguns dels
tramits que necessiten els puguin tramitar en linia fent més eficient i menys costosa I'inici

d’'una nova activitat o el comengament de qualsevol tipus d’obra (grafics 21 i 22).

Grafic21: En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats
amb la llicencia d’obertura d’activitat?
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Grafic 22: En quin grau I'Ajuntament permet fer tramits
relacionats amb la llicéncia d’obres?
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La distribucié en funcié dels ajuntaments és semblant a la dels anteriors tramits, essent
I'ambit metropolita el que permet fer més tramits relacionats tant amb la llicéncia d’obertura
d’'una activitat, com amb el permis d’obres; i situant-se en el nivell més baix, en ambdds
casos, les Terres de I'Ebre. Pel que fa a la llicéncia d’obertura d’activitat, destacar que les

arees Alt Pirineu i Aran, Tarragona i Ponent tenen uns nivells relativament baixos, molt
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semblants al de les Terres de I'Ebre, que puja una mica pel que fa a les llicéncies d’obres,

pero lluny de la zona metropolitana.

Interaccié administracio-ciutadania

En darrer terme hem identificat les interaccions existents entre els ciutadans i 'administracio,
a partir de les notificacions, consultes o demandes d’informacié. Aixd ens permet valorar el
grau d’encaix entre el que s’ofereix i el que es demana, i suposa un primer pas per posteriors

analisis i recomanacions.

4 )
Grafic 23: Quants registres anuals tenen aproximadament?
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Grafic 24: Quantes notificacions anuals fan
aproximadament?
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Segons el grafic 23 els ajuntaments de I'Area metropolitana tenen una mitjana d’uns 3000
registres anuals, que significa 0.15 registres per habitant, tancant el ranking per ambits
territorials, que esta encapcalat per 'Alt Pirineu i Aran, amb uns valors entorn a 0.5 registres,
seguit pel Penedés, amb 0.35 i per les Terres de I'Ebre, amb 0.3 registres per habitant de

mitjana.

Pel que fa al nombre de notificacions, novament se situa al capdavant I'Alt Pirineu i Aran,
amb aproximadament 0.9 notificacions per habitant juntament amb les terres de I'Ebre, amb
una mitjana d’un 0.5 notificacions. L’Area Metropolitana tanca, amb uns valors al voltant del

0.1 notificacions per habitant.

Si ens fixem amb la demanda d’informacio, I'Alt Pirineu i Aran encapgala aquest item, amb
una mitjana de 0.5 demandes d’informacié anuals per habitant, seguit de les Terres de I'Ebre,

amb 0.3. L’Area Metropolitana tanca amb uns valors al voltant de 0.1 demandes per habitant.

/ N\
Grafic 25: Quantes demandes d'informacié anuals tenen

aproximadament?

EEEEEEEE:

72



Grafic 26: Quantes consultes, verificacions de dades o
certificats d’altres administracions feu o requeriu anualment?
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Pel que fa a les consultes requerides a altres administracions, novament les, I'Alt Pirineu i
Aran encapcala aquest registre amb unes 0.5 demandes anuals per habitant, seguida per les
Terres de I'Ebre amb unes 0.3 consultes i el Camp de Tarragona, amb 0.2 consultes de
mitjana per habitant. Val la pena destacar que pel que fa a 'ambit metropolita, el nombre de
consultes a altres administracions és molt baix, amb uns percentatges inferiors 0.05

consultes fetes per habitant.

Finalment hem volgut saber quina seria la utilitzaci6 de la plana web amb els serveis
corresponents que ofereixen els ajuntaments si aquests no demanessin cap document als

seus ciutadans o a les empreses (grafic 26).

L’Alt Pirineu i Aran novament es troba al capdavant, amb aproximadament 0.8 usos per cada

habitant, i ’Area Metropolitana tanca amb 0.1 usos per habitant.

5. Conclusions

5.1. Posicionament de cada unitat territorial

Respecte a la plana web, pel que fa tant al seu establiment, manteniment, com també
continguts, pot comprovar-se que I'area metropolitana, paradoxalment, tot i ser la que més
temps fa que gaudeix d’ajuntaments amb plana web, és la que menys informacié posa
disponible al seu cataleg de serveis. Caldria aprofundir en aquest aspecte per tal de trobar-ne
els motius i analitzar-ho a fi d’aconseguir revertir aquesta situaci6. Les diferéncies no sén

excessivament grans, tanmateix, si les analitzem conjuntament amb els aspectes de
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temporalitat i pressupost veiem una diferéncia relativa a la que cal parar-hi atencié.

Aquesta situacié es repeteix pel que fa als apartats de suggeriments i queixes. D’aquesta
manera podem treure una segona conclusié com és el fet aquells ajuntaments que posen
meés i millors continguts a disposicio del ciutada a través de la seva plana web son també els

que ofereixen més possibilitats al ciutada per interactuar via queixes o suggeriments.

Pel que fa a la disponibilitat de la carpeta ciutadana, és de destacar el baix registre de les
Comarques Centrals amb una diferéncia important respecte de la resta. Aqui caldria fer una
analisi a fons dels motius i incidir en possibles problemes d’eficiéncia a I’hora de traslladar la

inversio feta amb serveis al ciutada.

Si ens traslladem als pagaments de manera electronica a través de la plana web, ens trobem
amb una petita inversio. | és que els ciutadans a qui més se’ls hi faciliten les possibilitats de
fer pagaments a través del web (grafic 8) son els de I'ambit de Ponent, ara bé, seguits dels
de les Comarques Centrals i Alt Pirineu i Aran. En aquest aspecte les comarques centrals
sembla que si que s’hagin posat les piles, talment com molts dels ambits territorials catalans.
L'altre aspecte destacable és el baix nivell corresponent als ajuntaments que pertanyen a
I'area metropolitana, puix no només soén els que ofereixen aquest servei amb un menor grau,
sind que ho fan amb una gran diferéncia respecte de la resta. Valdria la pena incidir en els
problemes amb qué aquests ajuntaments es troben a I'hora de posar en marxa aquest servei
per tal d’incidir-hi els esforgos i oferir-los-hi I'ajuda necessaria per millorar aquest servei ofert

als ciutadans.

Per altra banda, observant les dades corresponents a la interrelacié entre administracions i
'enviament de notificacions, val la pena remarcar I'esfor¢ que en aquest aspecte fan les
Terres de I'Ebre. Caldria analitzar a fons les bones practiques dutes a terme a les primeres
per tal de poder implantar-les a les arees amb pitjors registres i aixi aconseguir
homogeneitzar i incrementar aquest intercanvi. Incidir també en el fet que novament I'ambit
metropolita té uns registres molt baixos en aquest aspecte, aixi com en tots aquells aspectes
relacionats amb el nombre de consultes, demandes o notificacions fetes per habitant, i atés
que ja va sent recurrent en tot 'informe una clara conclusié del mateix és la forta necessitat
d’estudiar els motius que porten a I'area metropolitana a assolir uns resultats tan baixos en
alguns dels registres analitzats quan és I'area amb més anys d’'implantacié i plana web, amb
diferéncies ben marcades respecte de la resta d’ambits, aixi com també la que més

percentatge del seu pressupost dedica a la despesa en TIC. Es evident que hi ha una manca
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d’encaix i cal trobar-ne el desllorigador per tal d’ajustar el problema.

Taula 17. Posicionament dels ambits territorials respecte dels aspectes analitzats

Anys internet

N. treballadors TIC

% pressupost TIC

Anys plana web

Publicacié cataleg de serveis

Carpeta del ciutada

Queixes o suggeriments en linia

Pagament electronic

Intercanvi dades amb altres
Administracions

Enviament notificacions electroniques

Anys realitzacié tramits en linia a empreses

Anys realitzacié tramits en linia a
particulars

Tramits relacionats amb el padré

Tramits relacionats amb |'impost de
circulacié

Tramits relacionats amb I'IBI

Tramits relacionats amb la llicéncia
d'obertura d'activitat

Tramits relacionats amb la llicéncia d'obres

Aquests resultats més aviat discrets que assoleix la zona metropolitana en alguns aspectes
poden tenir a veure amb el volum i alguna dificultat de gestié dels mateixos relacionada
justament amb aquest. Per tant s’hauria de comengar analitzant aquest aspecte i seguir amb

els altres que considerem que poden estar incidint en aquests resultats dispars.

La taula 17 ens mostra la situaci6 de cada ambit territorial respecte de cadascun dels
aspectes analitzats. Aixi es veu com I'ambit metropolita encapgala els items relacionats amb
anys, pressupost i tramits, mentre que les Terres de I'Ebre tanquen practicament tots els
items relacionats amb tramits. A la resta d’aspectes hi trobem una notable alternanca, fet que
confirma que cada ambit territorial tendeix a tenir uns punts forts, que cal seguir potenciant, i
uns altres de débils, en els que s’hi ha d’esmercgar esforgos un cop analitzats els motius i les
causes de la baixa actuacié. La taula 18 i els grafics 27 i 28 exposen de forma clara aquests

posicionaments.
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Taula 18. Encapcalaments i tancaments

Alt Pirineu i Aran 1 Ambit Metropolita 1
Ambit Metropolita 10 Camp de Tarragona 6
Camp de Tarragona 2 Comarques Centrals 4
Penedés 2 Penedés 1
Ponent 2 Comarques de 2
Girona
Ponent 2
Alt Pirineu i Aran 1

Grafic 27: Encapcalaments
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Els ambits territorials que no encapgalen mai cap aspecte sén les comarques Gironines, les
comarques Centrals i les Terres de I'Ebre. Per altra banda, només un ambit no tanca mai cap
item, que son les terres de Ponent. En el cas de les Comarques Centrals i les Terres de
I'Ebre sén els municipis que menys pressupost dediquen a les TIC i aixd pot provocar que no
acabin encapcalant cap dels items estudiats. Aixd ens ve a dir que les arees van fent
esfor¢os importants per millorar la seva actuacid, i els concentren en aspectes concrets,
sense abastar-ho tot, fet que segurament els dificultaria la capacitat global d’encapgalar

algun dels aspectes analitzats.

A partir de tots els posicionaments en cada aspecte, hem elaborat un index de posicionament
directe, que ponderant de forma equitativa cada aspecte analitzat, ens proporciona un
ranquing dels ambits territorials (grafic 29). Aixi, el que es pot comprovar és que després de
lambit metropolita, la zona que millors resultats obté és el Penedés, seguida de les
comarques Centrals. Ponent, Aran i Girona es situarien en una zona intermitja, mentre que
les que pitjors resultats aconsegueixen son les Terres de I'Ebre i el Camp de Tarragona, amb

una diferéncia considerable respecte de les primeres.

Grafic 29: index de situadd

Terres de I'Ebre
Ponent

Penedés

Comarques Gironines
Comargues Centrals
Camp de Tarragona
Ambit Metropolita

Alt Pirineu i Aran

#

0.00 1.00 2.00 3.00 4,00 5.00 6.00
[t Pirineu i|  Ambit Camp de |Comargues|Comargues Penedés | Ponent Terres de
Aran Metropolita Tarragona | Cenfrals | Gironines I'Ebre
mindex de situacio 4.37 3.32 5.05 4.05 4.85 3.89 4.16 495

5.2. Reflexions finals

Tradicionalment les administracions publiques han estat organitzacions molt burocratitzades.
En el moment en qué van apareixer les Noves Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié

(TIC) l'administracié va tenir la possibilitat de desburocratitzar-se i apropar-se al ciutada
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reduint costos i incrementant el seu valor per als usuaris. El creixement de la utilitzacié de les
TIC, malgrat el context econdomic desfavorable, és una mostra de la relacié existent entre

tecnologia i productivitat.

Pel que fa referéncia a l'administracié electronica s’observa un elevat nivell de
desenvolupament tant en disponibilitat de serveis publics digitals com en la possibilitat d’us
dels mateixos per part dels ciutadans. No hem d’oblidar que els inicis del govern electronic
sempre estan destinats a la produccié i difusié de la informacié fent-la accessible als seus
ciutadans. Avui dia aixd0 ha anat més enlla convidant a qué el ciutada interaccioni amb la
administracié mitjangant la realitzacid d’aquells tramits més habituals, quelcom que els
permet cobrir les seves necessitats de forma més rapida i eficient. En bona mesura, el que
intenta 'administracié és ser més sensible a les necessitats dels seus ciutadans, i aixd passa

pel nivell més inferior que soén els Ajuntaments.

Tanmateix, perqué el govern electronic sigui eficient i sigui exitds, els ciutadans i les
empreses han de desitjar utilitzar-lo de forma regular. La maduresa dels serveis que ofereixin
els ajuntaments ha de crear més demanda d’altres serveis per part dels ciutadans i les
empreses, el govern electronic ha d’aconseguir que I'administracié sigui el mitja més eficient i
efica¢c de comunicacié i interaccio entre ells —per una banda—i els ciutadans i els empresaris
—per l'altra—. Aixi, aquest sistema d’interacci6 s’esta utilitzant cada cop més a Catalunya i a la
resta del mén. La penetracié de la banda ampla ha fet que aixd sigui possible ja que la
utilitzacié d’internet és imprescindible. S’esta canviant la relacié amb I'administracié, s’estan
simplificant i apropant els serveis que tradicionalment s’havien de fer en persona als
ajuntaments... i tot aixd fa que es redueixin les barreres entre I'administracio i els ciutadans.
Pot afirmar-se que el govern electronic és vist com un factor de transformacié de

'administracio que va més enlla de la prestacio electronica de serveis.

En aquest sentit una de les fites que estem aconseguint amb aquest treball és copsar en
quina mesura els serveis que ofereixen els ajuntaments estan orientats a l'usuari o no
analitzant les seves taxes d’adopci6. Es evident que els usuaris volen facilitat d’accés,
consisténcia i un esfor¢ minim a I’hora d’emprar els serveis que facilita 'administracié. Per
aquest motiu els governs han de desenvolupar un servei que confereixi tots aquests valors i
bondats que l'usuari busca. Succintament podem afirmar que per a la creacié d’'un bon
govern electronic I'administracid ha de respondre a les necessitats que els hi vagin

apareixent als ciutadans i a les empreses.
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Centrant-nos en els nostres resultats, tal i com se'’n deriva dels mateixos, amb
aproximadament el 50 per cent de respostes per part dels ajuntaments catalans, cal remarcar
dos aspectes interessants. El primer és que la I'area metropolitana és la que porta més anys
amb els seus ajuntaments connectats a internet, la que dedica un major percentatge de
pressupost a les TIC i la que ofereix la possibilitat de fer més tramits a empreses i particulars
amb serveis com el padrd, I'impost de circulacio, I'obertura d’activitats noves o la llicencia
d’obres. Tanmateix és I'area amb un dels menors nivells pel que fa a contingut a la plana web
o a lintercanvi de dades amb altres administracions, i curiosament la que ofereix menys
possibilitats d’efectuar pagaments electronics. Es per tant desitjable una analisi a fons
d’aquesta situacio un tant estranya, si més no pel que fa al baix nivell d’interaccié que en
certs aspectes I'administracié electronica de I'area metropolitana t¢ amb els seus ciutadans. |
més tenint en compte I'elevat grau de despesa que hi dedica. Caldria veure a fons tant
I'eficiéncia d’aquesta com els punts problematics a '’hora d’implementar els diferents serveis i
prestacions. Segurament hi ha un problema de concentracié de la poblacid, que dificulta la
realitzacié d’aquests serveis en un nivell semblant al que es duu a terme a la resta d’arees
analitzades. Si és aixi, caldra prendre mesures per intentar millorar tant els resultats com la

implementacio.

El segon aspecte a comentar és que de les altres set arees restants, quatre es reparteixen el
lideratge de la resta d’aspectes que no lidera I'area metropolitana, sense poder parlar de cap
zona clarament diferenciada. Aixi, 'area de Ponent és la segona que més despesa fa en TIC,
la que lidera el pagament electronic i la valoracié de la carpeta destinada al ciutada; el
Penedés és qui té més treballadors en tasques TIC i qui lidera la publicacié del cataleg de
serveis municipals; el Camp de Tarragona és qui lidera la introduccié de l'apartat de
suggeriments i queixes, aixi com lintercanvi de dades amb altres administracions; i I'Alt
Pirineu i Aran encapcala les notificacions als ciutadans. Vist aixd només hi ha tres arees que
no encapgalen cap dels aspectes analitzats: les comarques Gironines, les Centrals i les

Terres de I'Ebre.

A partir d’aquests resultats sera interessant aprofundir en el que fa bé cada area respecte a
cada aspecte per tractar d’'implementar-ho a la resta i aixi introduir millores pel que fa a
I'eficiéncia en la implementacié de les diferents fases del govern electronic que s’han de
traduir en millores d’eficiencia a nivell economic general. Perqué si d’'una cosa parla la
literatura és del fet que el govern electronic millora I'eficiéncia dels ajuntaments, dels serveis
que ofereixen, ajudant-los a aconseguir resultats de politiques especifiques i assolir clars
objectius politico-econdmics. Destacar també que el govern electronic pot ajudar a crear
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confianga entre el govern i el ciutada, estri fonamental per una bona administracio.

Podem dir que hi ha dos tipus d’ajuntaments dins dels municipis catalans. Els primers sén
aquells que es decanten més per les accions d’'imatge i promocié de la seva plana web.
Aquests ajuntaments no creuen que l'eficacia i I'eficiéncia del servei public siguin una
ocupacio prioritaria dins dels seu municipi. Es a dir, consideren les noves Tecnologies de la
Informacié i la Comunicacié com una eina estratégica per a la promocié de la seva vila més
que per al desenvolupament municipal i la modernitzacioé de 'administracié. El segon grup el
conformen aquells ajuntaments que han considerat les noves tecnologies com una eina de
desenvolupament de I'administracié. Aquests ajuntaments no solament han embellit la seva
plana web siné que I'han convertit a través del govern electronic en una plana al servei del

ciutada millorant I'eficacia del servei public que proporcionen.

En tot moment partim del fet que I'aparicié de les noves Tecnologies de la Informacié i la
Comunicacié dins les organitzacions publiques aconsegueixen que aquestes s’enfrontin a un
nou model de competéncia i gestid. Els ajuntaments han de trobar com afegir valor als criteris
d’eficiencia i eficacia que els hi exigeixen els ciutadans. En realitat el govern electronic no
disposa d’'una definicié exacta dels valors i objectius que han de complir les administracions
publiques, sind que els serveis que es van oferint apareixen a mesura que els politics
consideren que s6n necessaris, aixi com per la pressié exercida per I'entorn en qué estem
immersos que en genera la demanda per part del ciutada, que veu la possibilitat de reduir el

temps que dedica a emplenar i entregar documentacié administrativa.

Sense cap mena de dubte, les TIC, a través del govern electronic, han transformat la relacié
Administracié-ciutada. Ara bé, les administracions moltes vegades apliquen tecniques, que
abans es reduien a I'ambit del sector privat, amb I'objectiu de superar les ineficiéncies que
tenien i poder ser aixi més competitives. El govern electronic no es tracta exclusivament de
penjar formularis a la plana web i tenir serveis on line pels ciutadans. Les administracions
han de pensar quins son els serveis que els usuaris necessiten i proporcionar-los amb la
maxima celeritat possible. La comunicacio i la interaccioé entre 'administracié i el ciutada ha
de ser mutua. En aquest sentit, la prestacié de serveis ha de poder oferir a I'usuari un ampli
ventall de possibilitats on triar, aconseguint que les administracions siguin més properes als
ciutadans i a les empreses. Aixi mateix ha de facilitar els processos de gestié publica als
seus treballadors. També ha d’assegurar la inclusié social d’aquells col-lectius que per
desconeixement i/o incapacitat tecnoldgica quedin fora dels avencos de la nova economia

(per aix0 es important I'aparicié del wifi gratuit en alguns municipis), aixi com proporcionar un
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millor Us de la informaci6é publica incrementant aixi el valor dels serveis publics. En altres
paraules, el govern electronic ha de fer que les administracions publiques funcionin millor
sempre sobre la base de I'enfocament vers el ciutada i I'empresa. Per aconseguir-ho, per
dissenyar i dur a terme les politiques publiques necessaries per un bon nivell
d'implementacié del govern electronic, és necessari conéixer molt bé i amb profunditat les
caracteristiques del sector public, aixi com el nivell i potencial de les TIC dins del context de
la societat de la informacié. Es tracta de fer que les administracions publiques millorin el
desenvolupament de les tasques que les caracteritzen a través de l'optimitzaciéo dels

processos de gestid i la reduccié de costos de prestacié dels serveis.

En referéncia a aixo0 darrer, ens trobem amb que hi ha tres tipus de barreres al govern
electronic: estructurals, institucionals i socials. Per poder fer caure aquestes barreres s’han
d’adequar, de fet la majoria dels ajuntaments ja ho estan fent, les infraestructures. S’han de
solucionar les mancances legals que en alguns casos es produeixen, i finalment s’ha de
reciclar els treballadors, encara que alguns d’ells (sobre tot els més grans) es resistiran al
canvi. Tal i com es desprén de les dades obtingudes a partir del nostre estudi inicial,
aquestes barreres s’estan superant a la majoria dels municipis. En aquest sentit, les
administracions locals tenen la necessitat de reestructurar el seu flux de treball i aixd ho
estan fent a través de la modernitzacié de les seves infraestructures tecnologiques. També
necessiten col-laborar amb altres administracions locals. Tant un aspecte com laltre és
facilitat per la implementacié i Us de les anomenades TIC. En aquest sentit podem dir que
I'aplicacio de les noves tecnologies als municipis és una gran oportunitat per créixer i millorar
en eficiéncia. Es ha dir, les administracions han d’aprofitar aquest moment en qué se’ls esta
dotant de finangament en aquest aspecte per tal d’ampliar i millorar aspectes com les ofertes
de serveis a través del web. Sembla que els politics en aquests moments estan molt
compromesos amb els projectes que tenen a veure amb el govern electronic i la societat de
la informacid. Es tracta d'un aspecte totalment necessari per tal de no perdre el fil de la
modernitzacié de I'administracié publica, que no pot deixar d’acreditar els recursos
tecnoldgics, monetaris i de personal com a proveidors d’un avantatge competitiu i no com
una simple despesa publica. En aquest punt val la pena remarcar que aquells municipis més
madurs pel que fa al govern electronic sembla que han trobat el cami, per tant s’ha de poder
crear un sistema d’aprenentatge on les administracions més avangades mostrin les seves
estratégies a les menys avancades ja que en realitat no competeixen les unes amb les altres.
En forca casos, maduresa i mida estan correlacionats, de manera que son els ajuntaments
més grans els que disposen de més mitjans, técnics i humans per tal de poder modernitzar i

desenvolupar el govern electronic. Per aixd s’ha de fomentar i crear una e-cultura (cultura
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electronica) que generi una disposicié general per part dels grans i dels petits municipis a
facilitar 'accés als ciutadans als serveis electronics (e-serveis) i d’aquesta manera crear una
nova administracid local. De la mateixa manera, s’han de fomentar les relacions entre les
diferents administracions publiques intentant eliminar els tradicionals secretisme i rivalitat, i
posar tots els esforcos possibles en incrementar les accions de comunicacié i motivacio als
treballadors publics i als usuaris (ciutadans i empreses) a I'hora d’utilitzar el govern
electronic. En definitiva, s’ha de fer que les administracions publiques i els ciutadans siguin
conscients dels avantatges que aporta el govern electronic dins de la nova economia i vers

ells mateixos ajudant al desenvolupament de la societat.

L’aveng tan rapid de les noves tecnologies i la necessitat dels ens governamentals de posar-
se al dia amb l'is de les mateixes fa que aquest tema sigui de rabent actualitat. A més,
justament per aixo, les analisis fetes fins ara s’estan quedant obsoletes i necessiten una
actualitzaci6 i un establiment de la situacié actual que és el que hem pretés fer en aquest

projecte.

En definitiva, la capacitat transformadora de les TIC en tots els ambits és el mitja més idoni
per a la millora social i la regeneracié del sistema administratiu. EI govern electronic ha
d’acabar proporcionant transparéncia, participacié i col-laboraci6 amb els ciutadans i a

aquests amb els seus representants.

5.3. Limitacions de I’estudi

Un dels objectius proposats era l'elaboracié d’'un indicador de desenvolupament d’e-
government replicant el dissenyat per les Nacions Unides, EGDI, e-government development
index. Tanmateix caldra esperar a un futur relativament immediat 0 a un proper projecte per
tal de procedir a la seva elaboracié definitiva. El procés de recollida de dades pero sobretot el
de validacio de la informacié ha estat més complex del que inicialment esperavem. En
especial hem hagut d’esmercar molts esforgos amb qué no comptavem per tal de revisar tota
la informaci6 facilitada pels Ajuntaments, ja que en molts casos veiem que no encaixava amb
el que havia de ser. D’aquesta manera, detectats els primers errors o desencaixos el que
vam fer va ser centrar-nos en l'obtencié de les dades el més acurades possible a fi de
disposar d’una informacio fiable completament que ens permeti, en un futur proxim, treballar
de forma adequada en I'elaboraci6 d’aquest index, i comparar-lo sense cap mena de dubte a

error, amb els valors de 'index corresponents a la resta de paisos.
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Concretament els problemes van venir a 'hora de valorar les preguntes sobre servidors,
sistemes, equips personals, servidors i connexions, per una banda, i treballadors en tasques
TIC i treballadors en general, per una altra. Es van detectar certes incongruéncies fent una
valoracié aleatoria dels municipis que havien contestat, per tal de comprovar la fiabilitat i
correcci6 de les dades i a partir d’aqui vam repreguntar-los basicament via telefonica. Es una
tasca que s’esta acabant de fer ara, tot i que al mateix temps el que també s’esta fent és una
tasca exhaustiva de comprovacio per tal d’aconseguir, com s’ha dit, unes dades plenament
fiables que ens permetin fer tota mena de calculs posteriors amb la major precisi6. En
definitiva, abans de procedir a treballar de forma definitiva amb les dades volem assegurar-
nos de la seva plena fiabilitat, i és per aix0 que hem passat de fer un control aleatori a fer-ne

un de més exhaustiu per tal de reduir al maxim la desviacié respecte dels valors reals.

Aixi doncs, el que s’ha fet amb aquest projecte ha estat un primer pas, amb la recollida
d’informacio, vers I'elaboracié d’aquest index a nivell catala i a nivell d’unitats territorials en la
mesura en que les dades obtingudes ho permetin. D’aquesta manera es podra veure el
posicionament de Catalunya respecte de la resta del mén, aixi com de les seves unitats
territorials respecte del conjunt catala. Aquest coneixement hauria de permetre oferir accions
diferenciades per incrementar el ranquing de desenvolupament del govern electronic a les
vuit unitats territorials de Catalunya: Alt Pirineu i Aran, Ambit Metropolita, Camp de
Tarragona, Comarques Centrals, Comarques Gironines, Penedés, Ponent i Terres de I'Ebre i

per extensié a Catalunya.

6. Impacte previst

La realitzacié d’aquest projecte suposara un benefici important per a I'administracié publica i
pels ciutadans. Com ja hem dit tant la Uni6 Europea com el govern de la Generalitat de
Catalunya estan molt interessats en promoure la Societat de la Informacié. El programa
eEurope, que té 10 linies d’actuacio, dedica una d’elles al govern electronic. A Catalunya el
model de desenvolupament de I'administracid electronica aspira a millorar les prestacions
dels serveis dirigits als ciutadans, les empreses i les entitats. El que vol és augmentar la
productivitat d’aquests serveis i la participacié ciutadana a través de la utilitzacié de les noves
tecnologies (TIC). La Llei 29/2010, de 3 d’agost (sobre I'is dels mitjans electronics al sector
public catala), estableix que totes les entitats publiques catalanes per assolir les finalitats que
disposa aquesta llei han d’impulsar un model d’administracié electronica basat en la creacio i
posada a disposicié del sector public catala de les infraestructures optimes per oferir els

servis electronics necessaris als ciutadans i a les empreses.
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Per saber si aquestes iniciatives estan donant resultat les conclusions a que hem arribat en

aquest projecte sén importants, tant per a 'administracié com per al ciutada.

Tal i com hem dit al principi de la memoria no hi ha cap estudi que arribi fins al nivell
municipal comprenent tots els ajuntaments de Catalunya. Aquest estudi contribuira, per tant,
a millorar el coneixement i el debat public de les politiques d’innovacié aplicades a
'administracié local. En altres paraules, aquest projecte el que pretén es aportar un granet de

sorra per aconseguir una millora en la qualitat dels serveis municipals a Catalunya.

Les integrants del grup pretenen publicar els resultats en les revistes académiques de més
impacte dins de la nostra area de coneixement. De fet, l'inici d’aquest estudi va ser presentat
al Congrés internacional de I'Associacié de Ciéncia Regional: “Financing and the role of
regions and towns in economic recovery” celebrat a Saragossa al novembre de 2014. El
paper presentat en aquest congrés duia per titol: “E-government: a way to communicate with
citizens”. Atés que era un congrés internacional el treball es va presentar en angles davant
un public internacional, en el qual hi havia representants de diverses universitats estrangeres
com el College of London, la Boston University, University of Leuven i la University of
Amsterdam, entre d’altres. També hi havia representants nacionals d’altres comunitats
autonomes com la Universidad de Alcala, la Universidad Complutense de Madrid, la
Universidad Autonoma de Madrid, la Universidad de Sevilla i la de Valéncia. En aquest
congrés es va presentar I'estudi que voliem fer a nivell de Catalunya a través de I'enquesta,
exposant com estava estructurat, aixi com els resultats que esperavem obtenir. El paper va
rebre una molt bona acceptacié per part dels assistents, que feren algunes aportacions que
nosaltres vam rebre de molt bon grat i vam incorporar ja que enriquien l'estudi. Els
organitzadors i uns quants assistents ens van demanar que quan acabéssim I'estudi els hi
féssim distribucié dels resultats puix que estaven molt interessats en veure a quines

conclusions arribavem.

Ara bé, com que un dels nostres objectius és aconseguir que els resultats obtinguts siguin
utils pels professionals de les administracions publiques, empreses i ciutadans, a part de la
difusié académica es contempla difondre els resultats a aquests altres col-lectius.

Els mecanismes de difusi6 que es volen utilitzar son:

1. Publicar en revistes cientifiques d’alt impacte, com per exemple Public Administration
Review. Aquesta revista es una de les més importants en el camp de I'administracio
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publica. Esta publicada per I'American Society for Public Administration i es tracta
d’'una revista que serveix i és llegida tant per académics com per professionals
interessats en el sector public. Els articles que s’hi publiquen analitzen situacions
actuals que estimulen la discussid. Altres revistes en aquesta mateixa linia serien, la
Local Government, Government Information Quarterly o [lInternational Public
Management Journal. Totes aquestes revistes pertanyen a la branca del sector i/o
administracio publica, i, com s’ha dit, s’analitzen i discuteixen temes d’actualitat dins
de les administracions publiques. Donat que el nostre tema es innovador, ja que a
nivell municipal solament hi ha uns quants estudis a Estats Units, estem segures que

qualssevol d'aquestes revistes estara interessada en el nostre treball.

El proper congrés on volem presentar els resultats del nostre estudi és un del més
importants de govern electronic a I'administracié publica. La 14th IFIP Electronic
Government (EGOV) Participation (ePart) Conference 2015. Aquesta conferencia
esta organitzada per la Universitat de Macedonia a Thessaloniki (Grécia). Altres
congressos, nacionals i internacionals, on volem presentar el nostre estudi sén: el
“Congreso anual de Economia Aplicada”, la “International Conference of public
policy”, las “Jornadas de Politica Econémica”, la “European Conference on
eGovernment” (Portsmouth, UK 2015), la “International Conference on systems
sciences”, la conferéncia organitzada per la Digital Government Society, o la

“Association for Information Systems Conference (AMCIS)”.

Participar en forums professionals, com els realitzats pel centre de recerca en Public-
private sector de I'lESE, el forum de la Societat de la Informacié de Eurocities, o

I'Electronic Governance Community Group.

Publicar en revistes professionals, com el govmanagement, una “newsletter” que
publica sobre la gestio del sector public en tots els seus nivells de govern, o a la IDP,
Revista d’Internet, Dret i Politica editada per la Universitat Oberta de Catalunya
(UOC), que vol ser una plataforma de reflexio i discussio sobre el contingut i abast
dels canvis que les noves tecnologies de la informaci6 i la comunicacié comporten a

I'administracio publica.

Divulgacio al public mitjancant articles en premsa.
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6. Presentar un estudi de cas amb els resultats obtinguts amb els ajuntaments més
exitosos. Aix0 servira d’exemple per a aquells ajuntaments que menys serveis

ofereixen a través del web.

7. Presentar un estudi de cas comparatiu entre els municipis amb nivells de

desenvolupament de govern electronic més dispars.

Per altra banda, ens agradaria entrar en contacte amb la Universitat de Rutgers (USA) per
mostrar els nostres resultats i poder-los comparar amb els estudis que ells realitzen sobre els
municipis nord-americans. Aixi mateix, ens agradaria contactar i visitar la universitat de
Rhine-Waal (Alemanya) que ofereix estudis de grau en E-government i el King’s College de
Londres, que ofereix un doctorat en E-government, per tal de mostrar i explicar els nostres
resultats.

En darrer terme, la nostra intencié de cara al futur esta basada en I'ampliacié d’aquest estudi,
primer elaborant un ranking del govern electronic dels municipis catalans i, aixi, un cop fet
aquest ranking mirar dels 25 primers 'evolucié que han tingut en la millora dels seus serveis
al ciutada. En aquest sentit volem veure la reduccié de serveis que abans s’oferien per
finestreta i que ara s’ofereixen a través del web. Aquest canvi s’ha de traduir en una reduccio

monetaria pel municipi i de temps pel ciutada.
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concretament en 3 utitzack) de jes fecnologles de i3 informackd |l comunicacid @ les
mateles, 18 com a priodiat defecr @nf les DONES DrECUGUES GOM 85 MAENcandes dels
aluntaments catalans en | seva implementack de fes TIC com a eina faciiadors de framks |
gestions que eis ciutadans | les empreses realiizen perddicament amb els. E principal abjectiy
consistely en valrar & gray dimplEntack de-govemment als guniaments dels diErents
municinls de Catalunya a f | efecte Facabar estabiint un mapa de 3 Sfuaci,

Per aquesia Rt si-iofem la 5eva col-aboack empienant und enguesia sove k8 sfuacio de
les Nowes Tecnologies | la seva aplicacid al seu Ajuntament. Per accedi a lenguesta ha de
clicar en Menilag Que fe 3 50d3.

El femps estimal en respondre-ia 5 de 70 minuis.

Les mespostes Seran andnimes §la seva co-laborack &5 molt important per & B realizack) gel
projecte J8 FECEma

L3 invesigackd recoizada per aguesia enquesis no 18 cEp oblecliy comernal, polltc, o
idecitgic. Lin cop Mnalizada /s recerca eis i farem aribar wn Bveu resum dels resulialts de i3
matelia.

Micites Qracies perla 5eva col-abarachd.

Atertament,

Lagulp invesigador

(Ganeraltal de Catalinya .j u 0 c
AerirEslracd

Escole o Publica SEVEREITAT I RABCELCMA
de Camalunys "

Annex 2. Qlestionari enquesta.
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Situacié de I'’e-government als municipis catalans

Agraim la seva col-laboracié per establir una situacié real sobre la implementacié de les
noves tecnologies per conéixer en quina fase d’egovernment es troba Catalunya.

| Generalitat de Catalunya ® U 0 c

NIV Escola d’Administracio Publica

de Catalunya Universitat Oberta
de Catalunya

UNIVERSITAT DE BARCELONA

B

Segiient

BLOC I. EQUIPAMENTS TIC

Definicions que us poden ajudar a respondre:

Sistemes Grans
Equips informatics, també coneguts com a mainframes, la unitat central dels quals té un
preu igual o superior a 600.000 euros, sense incloure unitats d’emmagatzemament
associades. S’hi inclouen en aquesta categoria els equips multiprocessador.
Sistemes Mitjans
Equips informatics amb unitat central, mono o multiprocessador, de preu que oscil-la entre
els 60.000 i 600.000 euros, sense incloure unitats d’emmagatzemament associades.
Servidors
Equips informatics als que hi accedeixen els usuaris a través de la xarxa de comunicacions
per compartir informacié i accedir a serveis informatics i amb un preu inferior als 60.000
euros.
Ordinadors personals
Equips d’us personal que funcionen sobre un Unic microprocessador. Es classifiquen en:
e equips de sobretaula (PCs i estacions de treball) i portatils (ordinador personal
portatil).
e terminals mobils (equips personals de mida reduida amb capacitat de processament
i connectivitat, miniportatils, tauletes o PDAs, teléfons intel-ligents o Smartphones)
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De quants servidors disposa I’Ajuntament?

01234 Entre5i10 Mésde 10 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

De quants sistemes mitjans disposa I’Ajuntament?

012345 Mésdeb5 Siel coneixeu, digueu el valor exacte___

De quants sistemes grans disposa I’Ajuntament?

012345 Mésdeb5 Siel coneixeu, digueu el valor exacte___

De quants equips personals (sobretaula i portatils) disposa I’Ajuntament?

01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 50 Més de 50 Si el coneixeu, digueu el
valor exacte ____

De quants terminals mobils (tauletes, telefons mobils, miniportatils,...) disposa
I’Ajuntament?

01234 Entre5i9 Entre10i19 Entre 20i 50 Més de 50 Si el coneixeu, digueu el
valor exacte ____

Seglient

BLOC IIl. CONNECTIVITAT

10.

11.

12.

Quants anys aproximadament fa que I’Ajuntament té Internet?

Noenté 1any Entre1i4anys Entre 5i9 anys Entre 10i 15 anys Més de 15 anys Si
el coneixeu, digueu el valor exacte ___

Com és el seu manteniment?

Intern Extern Mixt

De quants equips personals connectats a Internet disposa I’Ajuntament?

01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 49 Entre 50i 100 Més de 100 Si el
coneixeu, digueu el valor exacte ___

Quants anys aproximadament fa que I’Ajuntament té Intranet?

Noenté 1any Entre1i4anys Entre 5i9 anys Entre 10i 15 anys Més de 15 anys Si
el coneixeu, digueu el valor exacte ___

Com és el seu manteniment?

Intern Extern Mixt

De quants equips personals connectats a la Intranet disposa I’Ajuntament?
01234 Entre5i9 Entre 10i 19 Entre 20i 49 Entre 50i 100 Més de 100 Si el
coneixeu, digueu el valor exacte ___

Quants equips personals tenen accés a banda ampla?

01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 49 Entre 50i 100 Més de 100 Si el
coneixeu, digueu el valor exacte ___

Segiient

100



BLOC Ill. PERSONAL

13. Quin és el nombre de treballadors que té I’Ajuntament?

01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 49 Entre 50i 100 Més de 100 Si el
coneixeu, digueu el valor exacte ___

14. Quin és el nombre de treballadors que duu a terme tasques especifiques de TIC?
01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 50 Més de 50 Si el coneixeu, digueu el
valor exacte ____

15. Quants treballadors externs duen a terme tasques especifiques de TIC?

01234 Entre5i9 Entre10i 19 Entre 20i 50 Més de 50 Si el coneixeu, digueu el
valor exacte ____

Seglient

BLOC IV. DESPESES

16. Quin percentatge del total del pressupost municipal representa la despesa en TIC?
Menys d’un 0.5% Entre un 0.5% i un 0.74% Entre un 0.75% i un 0.99% Entre un 1% i
un 1.49% Entre un 1.5% i un 2% Més d’un 2% Si el coneixeu, digueu el valor exacte

17. Quin és el tram de despesa en TIC destinat a hardware (compra i/o lloguer)?

Fins a 3.000€ Entre 3.000€ i 9.999€ Entre 10.000€ i 24.999€ Entre 25.000€ i 49.999€
Entre 50.000€ i 100.000€ Més de 100.000€ Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

18. Quin és el tram de despesa en TIC destinat a software (compra i/o lloguer)?

Fins a 3.000€ Entre 3.000€ i 9.999€ Entre 10.000€ i 24.999€ Entre 25.000€ i 49.999€
Entre 50.000€ i 100.000€ Més de 100.000€ Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

19. Quin és el tram de despesa en TIC destinat a serveis TIC (desenvolupament i
manteniment d’aplicacions, hardware, software, consultoria, outsourcing,
digitalitzacio, formacioé...)?

Fins a 3.000€ Entre 3.000€ i 9.999€ Entre 10.000€ i 24.999€ Entre 25.000€ i 49.999€
Entre 50.000€ i 100.000€ Més de 100.000€ Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

20. Quin és el tram de despesa en TIC destinat a personal TIC?

Fins a 3.000€ Entre 3.000€ i 9.999€ Entre 10.000€ i 24.999€ Entre 25.000€ i 49.999€
Entre 50.000€ i 100.000€ Més de 100.000€ Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

Segiient

BLOC V. CONTINGUT WEB

21. Quants anys aproximadament fa que I’Ajuntament disposa de plana web propia?
Noenté 1any Entre1li4anys Entre 5i9 anys Entre 10i 15 anys Més de 15 anys Si
el coneixeu, digueu el valor exacte ____

22. Com és el seu manteniment?

Intern Extern Mixt

23. L’Ajuntament publica a la seva plana web el seu cataleg de serveis municipals?

Si No
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24. L’Ajuntament disposa a la seva plana web de carpeta del ciutada?
Si No
25. L’Ajuntament té un tauler electronic d’anuncis o edictes al web?
Si No
26. L’Ajuntament disposa d’un servei de queixes o suggeriments en linia?
Si No
27. L’Ajuntament disposa d’un cercador al web?
Si No
28. La plana web de I’Ajuntament ofereix la possibilitat de pagament electronic?
Si No

Segilient

BLOC VI. TRAMITS

29. L’Ajuntament intercanvia dades amb altres administracions?
Si No

30. L’Ajuntament disposa de registre electronic?
Si No

31. L’Ajuntament envia notificacions electroniques?
Si No

32. Quants anys aproximadament fa que I’Ajuntament ofereix la possibilitat de realitzar
tramits en linia a empreses?
No l'ofereix 1any Entre 1i4 anys Entre 5i9 anys Entre 10i 15 anys Més de 15 anys
Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

33. Quants anys aproximadament fa que I’Ajuntament ofereix la possibilitat de realitzar
tramits en linia a particulars?
No l'ofereix 1any Entre 1i4 anys Entre 5i9 anys Entre 10i 15 anys Més de 15 anys
Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

En funcié de la descripcié de nivells que es mostren a continuacié contesteu les preguntes
sobre tramitacio electronica:

Nivell 0: no existeix informacio de serveis electronics a la plana web

Nivell 1. Informacid: a través de la plana web es troba disponible informacié sobre el
servei

Nivell 2. Interaccié en un sentit: descarrega de formularis a través de la plana web

Nivell 3. Interaccié en dos sentits: complementacié i enviament de formularis a través de
la plana web

Nivell 4. Casos electronics complerts: permet la tramitacié complerta del servei, inclos el
pagament, a través de la plana web

Nivell5. Personalitzacié: I’Ajuntament s’anticipa a les necessitats dels usuaris enviant-los
informacié, documentacid, o preomplint certs camps dels formularis

34. En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats amb el padré?
Nivell 0 Nivell1 Nivell 2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42,

43,

En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats amb I'impost de circulacié?
Nivell 0 Nivell 1 Nivell 2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5

En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats amb I'impost de béns
immobles?

Nivell 0 Nivell 1 Nivell 2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5

En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats amb la llicéncia d’obertura
d’activitat?

Nivell 0 Nivell 1 Nivell 2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5

En quin grau I’Ajuntament permet fer tramits relacionats amb la llicencia d’obres?
Nivell 0 Nivell1 Nivell2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5

Quants registres anuals tenen aproximadament?

Fins 2 1.000 Entre 1.000i 2.999 Entre 3.000i 9.999 Entre 10.000 i 24.999 Entre
25.000i 100.000 Més de 100.000 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___
Quantes notificacions anuals fan aproximadament?

Fins 2a 1.000 Entre 1.000i 2.999 Entre 3.000i 9.999 Entre 10.000 i 24.999 Entre
25.000i 100.000 Més de 100.000 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___
Quantes demandes d'informacié anuals tenen aproximadament?

Fins 2 1.000 Entre 1.000i 2.999 Entre 3.000i 9.999 Entre 10.000i 24.999 Entre
25.000i 100.000 Més de 100.000 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___
Quantes consultes, verificacions de dades o certificats d’altres administracions feu o
requeriu anualment?

Fins a 1.000 Entre 1.000i 2.999 Entre 3.000i 9.999 Entre 10.000i 24.999 Entre
25.000i 100.000 Més de 100.000 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___

Quin seria el potencial us anual de Via Oberta si no demanéssiu cap document a la
ciutadania ni empreses?

Fins a 1.000 Entre 1.000i 2.999 Entre 3.000i 9.999 Entre 10.000 i 24.999 Entre
25.000i 100.000 Més de 100.000 Si el coneixeu, digueu el valor exacte ___
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