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RESUMO

As administragdes publicas sdo instituicdes que baseiam sua existéncia na gestdo dos
interesses dos cidadaos. Essa comunicacdo administracdo/cidaddo se realizou por meios
tradicionais, mas com a chegada das tecnologias da informacdo, estes processos
ganharam interatividade, sobretudo nos anos noventa em que gracas ao uso da Internet.
Nesta comunicagdo, analisamos a e-administragdo na maior comunidade autbnoma de
Espanha: Andaluzia. Estudamos o caso da Junta de Andaluzia®, dos oito estados
andaluzes® e das prefeituras capitais de provincia; ao todo, 31 instituicdes publicas. Para
realizar o estudo estudamos o website das administracdes publicas, detendo-nos na
informacdo que oferece e, muito especialmente, na que se dirige a cidadania. Neste
sentido, analisamos se existe uma secdo especial para os cidaddos, se oferece a
possibilidade de fazer gestdes on-line, se existe resolucdo de duvidas e outras questdes
semelhantes.
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1.- INTRODUCAO

As relacBes publicas, entendidas como relagdes com a vizinhangca e convivéncia,
existiram sempre nas administracbes publicas da Espanha. De fato, estas praticas se

plasmaram nas Ordens Municipais de todos os tempos e lugares do territério nacional.
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No entanto, a origem das relagdes publicas na administracdo espanhola, tal como a
entendemos hoje, situa-se a partir de 1956, ano em que se produzem importantes
mudancas no pais, que perseguiam a incorporacdo de técnicas modernas de
racionalizacdo do trabalho e resolucdo dos problemas de comunicacdo social.
Referindo-nos a administracdo local, inclusive antes da reforma mencionada,
encontramos o depoimento de Bermejo e Gironés (Noguero, 1995: 185), que diz: “..e/
sencillo vecindario que acude a la Casa Consistorial no es, en modo alguno, un ejército
enemigo, del que hubieran de defenderse los funcionarios encasillados en sus ciudades.
Ellos estan alli para el servicio del derecho y, en él, al municipio y al pueblo”.

E precisamente de 1950 a 1960 quando podemos falar de relagdes publicas nas
administracdes locais. A implantagdo estd condicionada pela ordem politica e social.
Estes anos sdo, na Espanha, os de maior estabilidade social e de recuperacdo econémica
apos a guerra civil de 1936-1939. Estes fatores influiram positivamente em adotar
modelos e novas formas de comunicagdo cidadd, primeiro nos grandes municipios e
depois continuou o0 processo nos de menor tamanho.

No ambito juridico temos que destacar a Lei de Regime Local, de principios dos anos
50, e os Regimes Especiais de Madri e Barcelona, de principios dos 60. Leis que foram
evoluindo, evidentemente, ao longo dos anos, com a implementacdo da democracia,
com o surgimento do estado das autonomias, entre muitas outras mudancas.

O que parece evidente é que as relagdes publicas supunham no passado, e supdem no
presente, um esforco deliberado, planejado e sustentado para estabelecer e manter a
compressdo matua entre as administragfes locais e seus publicos (Noguero, 1995: 191).
Por isso, ndo deve estranhar-nos que as relagfes entre a administragdo e os cidaddos
tenham sido, quase sempre, uma das grandes preocupacdes. E é funcdo dos profissionais
da comunicacao criar 0s canais de comunica¢do adequados entre a administracdo e seus
publicos, responder a demanda dos cidaddos e potenciar a participacdo dos mesmos.
Destacar que juridicamente estdo estabelecidas na Espanha as obrigacbes que tem a
administracdo de publicar nos boletins oficiais e nos meios de comunicagdo muitos de
seus acordos. No entanto, a comunicagédo entre a administracdo e os cidaddos ndo pode
limitar-se ao exigido por lei, sendo que esta exigéncia ha de se contemplar como o
minimo a realizar, convertendo-se a administracdo numa fonte permanente de
informagéo.

Assim, os objetivos a atingir devem ser: manter ao cidaddo devidamente informado, que

seja bem atendido (e assim o perceba) cada vez que se dirija & administragdo, que se dé



resposta de forma répida e eficaz a suas demandas e problemas, que se potencie a
participacdo cidada... Em definitiva, que o cidaddo tenha a seguranca de que a prefeitura
esta ao seu servigo.

Ao mesmo tempo, as administracfes vao facilitar a gestdo de servicos aos cidadaos. E
aqui, a e - administracao e as novas tecnologias em general jogam um papel primordial:
ja ndo fara falta fazer filas para realizar qualquer gestdo, sendo que o poderemos fazer
por meio do website de nossa administracdo, poupando tempo e deslocamentos.

Em realidade, a tecnologia jogou, sempre, um papel muito importante para o
desenvolvimento dos cidaddos nas sociedades. As administracbes puUblicas sdo
instituicOes que baseiam sua existéncia na gestdo dos interesses dos cidaddos. Essa
comunicacdo administragdo/cidaddo se realizou por meios tradicionais, mas com a
chegada das tecnologias da informacdo, estes processos ganharam interatividade,
sobretudo nos anos noventa em que gracas ao uso da Internet, muitas administracdes
publicas puderam aumentar a eficacia da comunicacdo com seus cidadaos.

Com a chegada de internet as administragdes publicas nos Gltimos anos levou-se a cabo
um processo de transformacao, para a melhora dos servicos prestados ao cidaddo, bem
como a abertura a novos canais que facilitam da comunicacdo institucional. Este
processo se baseia na inovacgao da prestacdo de servicos publicos através da utilizacdo
das tecnologias da informagédo e da comunicacdo. Por isso, as administracbes devem
incentivar a utilizacdo destes canais, difundindo sua existéncia e ajudando e implicando
aos cidaddos para que 0s usem, ja que se estes 0 valorizam como Uteis para suas

relacfes com as administracdes publicas, fardo uso dos mesmos.

2.- COMUNICACAO ON-LINE COM OS CIDADAOS NA ESPANHA

O governo central, local e autondmico se enfrentam ao reto de aperfeicoar seus
processos numa busca de maxima eficiéncia; e a tecnologia pode, sem duvida,
contribuir a esta busca. Os comecos da utilizagdo das tecnologias da informagéo e
comunicacdo em Espanha se remontam no final de 1999, quando a Comisséo Européia
comega a iniciativa eEurope para contribuir aos cidaddos os beneficios da sociedade da
informagéo.

Dentro deste contexto em Espanha se p6s em marcha o plano Info XXI, cujo principal
objetivo foi o desenvolvimento de uma rede de Cidades Digitais por todo o territdrio

espanhol. Estas iniciativas fizeram que se desenvolvessem 0s conceitos de e-



administracdo e Cidades Digitais, com um objetivo comum: oferecer acesso eletrénico
aos servicos publicos. O objetivo da solugdo e-Governo era ser o canal de comunicagao
entre os cidaddos e sua administracdo. Quanto as Cidades Digitais, entendem-se como
um projeto global no que se integra infra-estrutura, conhecimentos e desenvolvimentos
para recrear, num ambito virtual, as caracteristicas de uma cidade real.

Os cidaddos cada vez mais exigem uns servicos publicos modernos, comodos e
eficazes, e a administracdo se encontra, na atualidade, numa posicao privilegiada para
oferecer servigcos que sdo de sua responsabilidade, aproveitando ao maximo as novas
tecnologias, conseguindo com isso melhorar o servico prestado ao cidadao ao tempo em
que faz mais simples a integracdo de seus sistemas dispersos e heterogéneos. Neste
sentido, uma das principais iniciativas da administracdo central é chegar aos cidadaos
durante as 24 horas do dia, os 365 dias do ano onde eles se encontrem. Como exemplo,
temos o servico oferecido, denominado Rede 060. O projeto de Rede 060 é uma
iniciativa que trata de responder a demanda dos cidaddos de dispor de mdaltiplos canais
para relacionar-se com as administragcdes publicas (presencial, telematico, telefénico) e
para receber em qualquer dos escritdrios de que dispdem as diferentes administracdes 0s
servicos de todas elas. E um projeto que se iniciou em Andaluzia a principios de junho
de 2006, e que pouco a pouco se foi despregando para outras comunidades, Asturias e
Cantabria, e que continua estendendo-se por todo o pais.

O segundo dos canais desenvolvidos por Rede 060 “O Telematico”, ¢ através da
utilizacdo da Internet, mediante um portal (www.060.es) que integra todos os servicos
que a administracdo geral do estado presta e serve de porta primeiramente a informacéo
e aos servigcos proporcionados pelas diferentes administracdes publicas. Além disso,
proporciona alguns servicos de maneira integral que se ira incrementando
continuamente para responder a demanda cidada.

De acordo com os dados publicados pela entidade publica empresarial Rede.es, a
administracdo publica andaluza, é a mais representada na internet.

Andaluzia é a comunidade autbnoma espanhola que mais organismos da administragéo
publica, um total de 705, registra seus dominios de segundo e terceiro nivel em Esnic, o
registro de nomes baixo o dominio “.es” na Internet. A administragdo andaluza comegou
com o “Plano de acdo e-Europa 2005” adotado pelo Conselho Europeu de Sevilha em
junho de 2002: realizacdo de transacdes on-line com a Junta de Andaluzia como o
pagamento de tributos em linha mediante a assinatura eletrébnica. Em todo momento

quem se relacione com a administracdo estara informado do estado de seu



procedimento, 6rgdo competente para tramitar, 0rgado competente para resolver, tempo
de resposta previsto, trdmite ou trdmites que se demoraram e o 6rgdo responsavel de tal
atraso. Tudo isso com servicos 24x7, respaldados por uma politica de protecdo de dados
pessoais, um centro de dados e uma continuidade dos processos que elimine qualquer
possibilidade de quedas nas redes.

O decreto 183/2003, de 24 de junho, tem seu precedente no Plano de Acdo e-Europa
2002, aprovado pelo Conselho Europeu em Feira (Portugal), e no Plano de Acgdo e-
Europa 2005 adotado pelo Conselho Europeu celebrado em Sevilha em Junho de 2002,
como ja mencionamos. Para conseguir estes objetivos o Decreto regula os instrumentos
basicos que fizeram possivel o desenvolvimento da “administragdo eletronica” na Junta
de Andaluzia: o registro teleméatico Unico e a utilizacdo generalizada da assinatura
eletronica.

Outro elemento amparado por esta norma foi 0 notario eletrénico, que permite receber
em linha toda classe de comunicacGes provenientes dos 6rgaos da Junta de Andaluzia.
Com a plataforma de notificacbes € possivel acessar, de forma voluntéria e utilizando
uma assinatura digital, um sistema eletrdbnico para receber as notificacOes
administrativas e comunicacdes procedentes de 6rgdos da administracdo que 0 mesmo
cidaddo autorize, podendo ser avisado previamente mediante uma mensagem -SMS- ou
um correio eletrébnico a direcdo que previamente tenha facilitado o cidaddo ou a
empresa interessada. O decreto, através de seus anexos, incorpora a tramitacdo em rede
de trinta e cinco procedimentos e quarenta e cinco servicos através do portal de servicos
da Junta de Andaluzia.

Em Espanha, na atualidade, a principal ferramenta de programacéo da politica cientifica
e tecnoldgica € o VI Plano Nacional de Investigacdo Cientifica, Desenvolvimento e
Inovacdo Tecnoldgica para o periodo 2008/2011, aprovado em setembro de 2007, no
que se engloba o “Plan Avanza” (¢mantengo los nombres em espafiol?) para o
desenvolvimento e implantacdo da e-administracdo naquelas instituicdes publicas que
os solicitem. O “Plan Avanza” contém a “Actuacion Ciudadana Digital”, com 0s
subprogramas “Avanza de Ciudades Digitales”, de servi¢os publicos digitais, de infra-

estruturas e de conteddos.



3.- ACOMUNICACAO DIGITAL EM ANDALUCIA

Neste sentido, nesta comunicacgdo, analisamos a e-administracdo na maior comunidade
autbnoma de Espanha: Andaluzia. Concretamente, estudamos o caso da Junta de
Andaluzia®*, dos oito estados andaluzes® e das prefeituras capitais de provincia; ao todo,
31 instituicdes publicas.

Para realizar o estudo estudamos o website das administragdes publicas antes
mencionadas, detendo-nos na informacéao que oferece e, muito especialmente, na que se
dirige a cidadania. Neste sentido, analisamos se existe uma secdo especial para 0s
cidaddos, se oferece a possibilidade de fazer gestdes on-line, se dao formularios, se
podem fazer pagamentos on-line, se existe resolucdo de dividas e outras questdes
semelhantes, como a seguir detalhamos.

As trinta e uma instituicdes publicas analisadas dispdem de uma web como ferramenta
de comunicacdo com o usudrio. Sua implantagdo supds um avango e uma tentativa de
acercar-se ao cidadao destacavel desde o ponto de vista comunicativo. De fato, a
maioria das instituices pesquisadas inclui uma secdo especificamente dirigida ao
cidaddo nos portais, onde expdem informacdo de interesse e as consultas mais
comumente demandadas.

Uma sec¢do informativa incluida na maioria dos portais é o organograma da organizacao.
Com excecdo do portal da Regido de Andaluzia, o do Estado de Cadiz e o das
prefeituras de Sevilha, Jaén e Huelva, todos os demais elaboram este resumo com o fim
de informar ao usudrio a respeito de sua estrutura organica. Além disso, quase todos 0s
casos detalham quais sdo os partidos politicos que constituem a instituicdo. Os governos
de cada estado andaluz e todas as prefeituras, exceto Sevilha, fazem-no. No entanto,
nenhuma instituicdo detalha informacdo a respeito de outros partidos politicos, devido a

que sdo Orgdos de governos.
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TIPO DE INFORMACION COLGADA EN LA RED

IIIIIIE

Institucional Noticias Promocional Administracién
electrénica

B Consejerias yJunta de Andalucia O Diputaciones provinciales andaluzas
O Ayuntamientos provinciales andaluces

O tipo de informacdo disponivel na web se classifica atendendo a natureza de seu
conteddo em: institucional, noticias, promocional e administracdo eletrdnica. Como
podemos observar no grafico 1, as instituicdes discrepam a hora de estabelecer
prioridades na informagdo virtualizada. Dos resultados, se conclui que a informagéo
institucional é prioritaria para 0 100% dos organismos analisados. O unico portal que
ndo inclui uma secdo de noticias especifica é o da Junta de Andaluzia. A partir destes
dados se observa que as webs analisadas tém um carater comunicativo em sua maioria
unidirecional, através do qual o usuario pode informar-se sobre a instituicdo e suas
novidades.

Menos habitual é o uso de portais como meio promocional das atividades préprias da
cada secretaria. No entanto, todas as camaras de deputados e 0 75% das prefeituras
anunciam seus progressos e jornadas na Word Wide Web. A administracdo eletronica é
uma das prestacdes mais vantajosas que contribui o meio. Simplifica os tramites
administrativos e “translada” o escritorio ao domicilio do usuario. Sem duavida ¢ um dos
servigos mais valorizados. No entanto, tdo sé um 76,94% das institui¢fes incorporaram
este processo via Internet. Enquanto no caso das secretarias, € o préprio portal da Junta
de Andaluzia o Unico que ainda ndo as realiza, tdo s6 0 50% das prefeituras e 0 87,5%
dos governos estatais as implantaram. Ao analisar os contetdos relacionados com a
informacdo turistica, existem notaveis diferengas entre as secretaria, os estados e as
prefeituras. Nos dois Ultimos casos, todos sem excecdo incluem esta informacdo. Nao
obstante, no caso das secretarias tdo so a de Cultura e a de Turismo, Comércio e Esporte

consideram adequado adiciona-la.



Ao analisar a valoracdo da estrutura dos

portais, tal e como se observa no Grafico 2, VALORACION DE LA ESTRUCTURA
0s resultados obtidos s&o muito positivos. .
low 3% 26%
Sua funcionalidade e navegabilidade foram
valorizadas em um 87% dos casos como
facil ou muito facil de entender.
61%
@ Muy clara 0 Facil de entender
0 Confusa B Dificil comprension

3.1.- Acesso a formularios

O 96% das InstituicBes pesquisadas incluem em suas Web formularios para facilitar e
agilizar o tramite administrativo que os cidaddos tém que realizar freqlientemente, tdo
SO0 um 4% destas ndo os incluem. Entre as paginas analisadas encontramos algumas
como as da Regido de Andaluzia, a Secretaria de Inovagdo Ciéncia e Empresa ou o
Estado de Cédiz que ndo contém nenhuma classe de formulario.

Estes costumam ser de carater

. ¢PUEDEN IMPRIMIRSE LOS FORMULARIOS?
geral ou especifico, dependendo

da Organizacdo e dos servigos

11%

que esta preste.

O grau de acessibilidade aos msi

O No

formularios implica geralmente

um esforco prévio, ja que 89%

costumam encontrar-se em

subsecdes da Web, ainda que sdo mais frequentes as entidades que ddo a opcdo de
aceder a estes desde a pagina principal.

Em linhas gerais, costuma ser facil cumprimenta-los e o grau de dificuldade dependera
em grande parte da especificidade do formulério em quest&o.

Num 89% das paginas estudadas pode-se imprimir os formulérios, independentemente
de que a gestdo se tramite através da Web ou, pessoalmente, em cada escritério. Tudo
isto supde uma consideravel economia de tempo ao cidaddo, que tem a opcdo de
imprimir e preencher o formulario necessario para realizar a gestdo com mais agilidade.
Adicionado a isto, também é preciso citar que junto ao formulario costumam constar 0s
dados da entidade ou organismo onde h& que fazer a entrega, localizacdo da mesma,

horério e dados de contato.



Mesmo assim, 0s servigos que as
Instituicdes Publicas oferecem aos
cidaddos, cada vez vdo mais
encaminhados a permitir realizar
todas as (gestdes atraves de
Internet. No estudo realizado se
observa como 0 51 % das mesmas
facilitam tramitar ditos formularios

através de sua pagina web.

Um dos aspectos mais inovadores €
0 servico dos pagamentos on-line.
O 39% das

analisadas, permitem aos usuarios

organizacoes

realizar os pagamentos via Internet
com a comodidade, rapidez e
economia de tempo que isso
proporciona ao cidaddo, o que
repercute diretamente na melhora
de imagem do organismo.

Quanto a poder aceder ao estado

do tramite realizado através da

pagina web, sdo minoria 0s organismos que se preocupam em dar este servigo

complementar ao processo. Apenas um 27% das entidades informam sobre o estado de

¢ PUEDEN IMPRIMIRSE LOS FORMULARIOS?

11%

89%

BSi
ONo

GESTION

B On-line
49%
51%
en oficina

@ Personando doumentos

PAGOS ON-LINE

@sSi
B No

alguns tramites concretos frente a um 73% que ndo oferecem esta informacao.

3.2.- Interatividade

As formas de contato dentro das diferentes Web da Regido de Andaluzia ficam
distribuidas como aparece no grafico que se apresenta a seguir, deixando patente que o
telefone segue sendo a principal fonte de contato entre o cidaddo e os diferentes 6rgéos.
Né&o obstante, podemos ver refletido como o e-mail, ganha, cada vez mais, destaque e

como a relagdo online passa a ser cada vez mais importante.
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Ainda fica longinqua a idéia de que os cidaddos possam entrar em contato em tempo
real para esclarecer duvidas, no entanto algumas secretarias como a de Educacdo e
Ciéncia, ou a de Médio Ambiente, entre outras, ja incluem este sistema de relacdo, que
evidencia como os diferentes portais Web avancam e melhoram seus servicos frente aos
cidad&os.

A idéia de encontrar Foros e/ou Chat, nos que se possam pbr em conexdo os cidadaos,
ainda fica muito longinqua, de maneira que s6 os sites da Secretaria de Agricultura e
Pesca, e de emprego, oferecem esta possibilidade.

No referente ao calendéario cultural, podemos observar no grafico que a maioria das
Web incluem esta informacéo, com uma atualizagéo permanente em grande parte delas,

oferecendo aos cidaddos dados de interesse e atualidade.

msiOno

Junto a esta informagdo, os portais nos mostram também a sessdo de perguntas
frequentes que ajudam as pessoas a resolver duvidas que possam surgir enquanto

navegam pela Web.



S&o poucos os websites que ndo incluem um Mapa Web que sirva de guia aos cidadaos
que visitam as paginas, estando presente em mais de 85% delas, ajudando aos

Internautas a navegarem e organizarem seus movimentos dentro da Web.

|l Con Mapa Web O Sin Mapa Web |

Por outra parte, vale dizer que a maioria das paginas tem links de interesse que servem
de ajuda aos cidaddos e também lhes facilita o trabalho, estes links possibilitam que as
diferentes paginas se encontrem inter-relacionadas, mostrando a unido que existe entre
as mesmas.

Por ultimo ressaltamos um servico que oferece a Regido de Andaluzia em seus
diferentes portais sdo os Boletins ou Publicagdes Online, cada vez mais estes estdo mais
presentes, permitindo que o cidaddo possa se subscrever a este, podendo aceder desta
maneira a uma informacao recente que pode receber automaticamente no e-mail e com

relativa continuidade.

4.- CONCLUSOES

As administracdes publicas andaluzas estdo levando a cabo uma forte aposta pelo uso e
implantacdo das novas tecnologias aplicadas na melhora de servicos a cidadania. Uma
das apostas mais marcantes é a administracdo eletrénica, uma implantacdo firme, por
enguanto moderada, pois ndo tem utilizacdo em todas as instituicoes.

A administragdo eletronica, virtual, vai ganhando peso sobre a convencional, pois todas
as gestdes se poderdo realizar desde casa ou desde o lugar no que se encontre o usuario,
precisando s6 um computador, com 0 que a economia dos tempos de espera e a
simplificacdo das burocracias ja s@o consideraveis. SO ndo sera possivel por aqueles

tramites inevitaveis nos que o cidaddo devera apresentar-se pessoalmente.



N&o obstante, em algumas webs encontramos uma se¢do titulada “escritorio virtual” que
dista na realidade das gestfes que podemos realizar atualmente num escritdrio fisico e
que ndo oferece muitas possibilidades, em outros casos sim.

A aposta mais firme e atraente encontra-se na possibilidade de realizar pagamentos e
gestbes on-line. Cada vez sdo usadas em maior medida pela cidadania, bem como a
interatividade virtual, embora reste a esta interatividade posicionar-se ao tradicional
telefone nas instituicbes que permitem isto.

N&o encontramos muitas instituicbes que impeca descarregar na web formularios
especificos, algo que, entendemos, terminardo adicionando.

Como acéo de fidelizacion se leva a cabo a possibilidade de assinatura do cidaddo ao
boletim ou publicacdo da instituicdo em questdo, sendo a informacéo institucional a que
prevalece em diferentes sites. Quanto a informacdo promocional, isso dependera mais
do carater da instituicéo.

Por ultimo, rascunhar alguns desafios que deve enfrentar a administracdo publica como:
poder dar servico a resolucdo de davidas, petices e informacdo de tramites em tempo
real, bem como melhorar aproveitamento e vantagens de poder pér em conexdo 0s

diferentes cidaddos através de foros, chats (interatividade).
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