Administracion Electrédnica y servicios publicos.

por Ignacio Martinez Arrieta

Quiero, en primer lugar agradecer a Centro de Documentacion Judicial la oportunidad
de participar en este encuentro sobre informacion y documentacién judicial, para
exponer mi vision de la Administracion electronica, en un momento en € que se dan
todas las condiciones para que € esfuerzo desarrollado para alumbrar primero, y
desarrollar, después, la prestacion no presencia de servicios por parte de la
Administracion espafiola alcance su madurez.

En nuestros dias, la administracion encuentra legitimidad, no solo en las fuentes en las
gue siempre la ha encontrado (derivada de la ostentada por € poder gecutivo, a ser su
brazo ejecutor), sino también por su eficiencia en la satisfaccion de las demandas y
necesidades del ciudadano.

Un ciudadano que, ademas de ser titular de derechos, es quien sustenta a Estado con
sus impuestos, por los que espera obtener unos servicios y prestaciones publicas de
calidad.

Un ciudadano que exige la mejora de la Administracion, lo que para muchos significa
hacer mas facil y asequible la relacion ciudadano-Administracion, reducir las cargas que
ésta supone para la sociedad, e incrementar la calidad de los servicios que presta. Una
Administracion que ha de procurar la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos e
incrementar la competitividad y productividad de las empresas.

Voy a acercarme a concepto, recordando primero la “Iniciativa eEurope-Una Sociedad
de la Informacion para todos’, aprobada el 9 de diciembre de 1999, los Planes de
Accion eEurope 2002 y €l vigente eEurope 2005, para pasar a centrarme en el concepto
de Administracién Electronica, la infraestructura que precisa, los valores que defiende,
las demandas que pretende cubrir, y bs objetivos que persigue, para acabar con la
actividad de la Administracion espafiola, para perseguir € meor y méas temprano
aprovechamiento de la Sociedad de la Informacién, y, més especificamente, €
desarrollo de la Administracion electrénica para la prestacion de servicios publicos.

Cuando se habla de Administracion electrénica, podemos referirnos a un nuevo modo
de prestar servicios publicos. Pero € concepto es més amplio. Podemos, también,
referirnos al cambio organizativo y con nuevos métodos para mejorar la participacion en
los procesos democréticos y las politicas publicas, y, también hay Administracién
electronica para la mejora de la gestion interna. (En “www.euskadi.net” se define
Administracion Electronica como la actuacion que tiene por objetivo ofrecer a los
ciudadanos y empresas unos servicios publicos més eficientes y proximos, mediante la
utilizacién de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, asi
como a meorar la propia gestion interna del Gobierno Vasco).Tres espacios,
modernizacion de los servicios publicos, de la gestion interna, y de los procesos de
participacion politica.

Y, ala hora de identificar los servicios publicos, eEurope engloba en e concepto no
solo alos servicios prestados por las Administraciones publicas, sino también a la salud
y alaformacién no presencial.



Lo que no tiene duda es que el concepto de Administracién electronica aparece siempre
de la mano de lo que denominamos Sociedad de la Informacion, y, ambos conceptos
estén cerca de las nuevas tecnologias, sobre todo Internet. Pero no solo Internet, porque
larelacion multicanal (o multiplataforma) es otro de los elementos esenciales.

Voy a detenerme un momento resaltando una caracteristica de Internet. Su capacidad
para trasladar nuestros sentidos a lo largo del espacio. Hace siglo y medio, cuando no
existia el teléfono, el alcance de nuestros sentidos era muy limitado. Eramos capaces de
sentir lo que ocurria en nuestro entorno inmediato. Nos relaciondbamos, solo y
exclusivamente, con quienes nos rodeaban. La radio, y posteriormente la television, nos
permitieron recibir informacién, pero solo eso, recibir informacion. El teléfono nos
permitio, por primera vez, llevar nuestro oido, y nuestra voz, a un lugar remoto,
mantener una conversacion con otra persona que no estaba en nuestro entorno
inmediato. Internet, avanza en la misma linea, y nos permite ver qué esta pasando en
cuaquier otro lugar en € gue haya una videocAmara conectada a un servidor web (por
ejemplo € patio del Colegio en € que juegan nuestros hijos, y no solo mirar, también
podemos dirigirlay enfocar), nos permite conectar con una Biblioteca (no sdlo conectar,
sino consultar en linea sus fondos), nos permite encargar entradas para asistir a un
espectaculo (no solo pedir entradas, también podemos elegir la ubicacion que més nos
agrada de entre las disponibles), y, cada vez mas, mantener relaciones no presenciales,
cada vez mas ricas y completas. Internet ha abierto una nueva capa de relacion. Igual
que € teléfono nos abrid la posibilidad de mantener conversaciones con personas
distantes, Internet nos permite trasladar nuestros sentidos a cualquier otro punto del
mundo en € gue haya informacion, esté sucediendo, o0 se preste un servicio, que resulte
de nuestro interés.

Ademas de Internet, resulta también de interés reparar en la enorme capacidad de
almacenamiento, de proceso, y de asistencia a la gestion que recibimos del acelerado
progreso de los ordenadores electrénicos, y sobretodo de los ordenadores personales.
Unos ordenadores personales versatiles, cuya capacidad de proceso crece
exponencialmente, y sin aumentar el precio. Son, hoy, unos elementos ubicuos. Estan en
todas partes, son féciles de usar, y son muy versatiles (se pueden aplicar a un amplio
espectro de actividades cotidianas).

Los ordenadores personales nos empezaron a asistir en tareas sencillas y rutinarias,
elaborar escritos, realizar célculos, asistirnos en procesos simples, |levanzas de archivos
y contabilidades, pero, su incesante crecimiento, en todas las coordenadas de su
desarrollo, ha propiciado un cambio cualitativo. Y, s 1o ponemos en relacién con
Internet, estamos ante los elementos habilitantes de la revolucion de la Sociedad de la
Informacion.

Nicholas Negroponte (profesor del MIT, y gurl ce Internet) habla de “un mundo sin
periferia’. Dice que la civilizacion se ha desarrollado, a lo largo de la historia, en las
ciudades. Internet posibilita el acceso a la vanguardia desde la periferia. Habla también
de que los ricos estaban en las urbes, y que ahora es posible ser rural y ser rico; para
tener escuela son necesarias 50 familias, para tener un Hospital 40.000, y para tener un
Teatro de la Opera cientos de miles. Cuando € recurso se puede acercar a la gente (en
lugar de que la gente se acerque al recurso) la cuestion varia, y s €l servicio se puede
dar en forma de bits, el cambio esradical.



No hace falta tener la vision de Negroponte. Basta con tomar conciencia de lo que
supone que haya nacido un nuevo ambito de relacidon, en € que la distancia ha
desaparecido. Las posibilidades de acceso a datos crecen de manera inmensa. Las
relaciones comerciales se pueden llevar a cabo sin desplazamiento personal. Aparecen
nuevos nNegocios, nuevas técnicas, nuevos empleos, va a haber una revolucién en la que
habra sociedades que se adaptarén antes que otras. Las que mejor y antes se adapten,
tomaran ventgja.

En los afos 90 (hay quien defiende que la Sociedad de la Informacién nace en los 70°s,
consecuencia de la crisis del petréleo (73), que obligd a las empresas a apoyarse en la
tecnologia, para sobrevivir en un mundo econémico presionado por la carestia de los
recursos basicos, por e subito encarecimiento de las materias primas) empezaron las
primeras actuaciones gubernamentales para € desarrollo de estrategias que orientasen el
caminar de sus sociedades hacia e mejor aprovechamiento del nuevo espacio. No es
casualidad que los que mas rgpidamente se han adaptado han sido aquellos paises (los
nordicos), en los que las dificultades ambientales habian desarrollado mas las relaciones
no presenciales (compras sobre catalogo, peticiones telefonicas de suministros). En
Estados Unidos, en 1993, € Vicepresidente Al Gore, dedico un importante esfuerzo al
lanzamiento de la Iniciativa sobre la Infraestructura Nacional de la Informacion, que
impulsod el desarrollo de 1o que se denominaron las Autopistas de la Informacion, la
necesidad de crear una red de enlaces de fibra Optica que sirviera de infraestructura de la
Sociedad de la Informacion. El argumento era sencillo; habia que sembrar futuro,
extendiendo la red de fibra, con  mismo impetu que en & Siglo XIX se desplego «
ferrocarril. Aquél (el ferrocarril) propici6 € traslado de mercancias y personas, hoy hay
gue crear lainfraestructura que sustente la circulacion de los datos, la informacién y los
Servicios no presenciales.

Hay consenso en el papel que han de desempefiar las administraciones publicas para
propiciar €l avance haciala Sociedad de la Informacién:
?? Eliminacion de las barreras, de los factores inhibidores que impidan o
retrasen el desarrollo de la Sociedad de la Informacion.
?? Promover la investigacion, e desarrollo y la explotacion comercial de
productos, infraestructuras y servicios de calidad y fiables.
?? Proteger € bien coman y los intereses legitimos.
?? Liderar la utilizacion generalizada de | as tecnologias de la informacion.

En 1999, e 8 de diciembre la Comision Europea puso en marcha la Iniciativa
“eEurope-Una Sociedad de la Informacion para todos’, declarando 3 objetivos:

?? Conectar alared y llevar la era digital a cada ciudadano, hogar, escuelay a
cada empresa'y administracion.

?? Crear una Europa digitaimente alfabetizada, basada en un espiritu
emprendedor dispuesto afinanciar y desarrollar |as nuevas ideas

?? Velar porque todo €l proceso sea socialmente integrador, afirme la confianza
de los consumidores y refuerce la cohesion social.

Y estructurando la persecucién de los mismos en diez Areas prioritarias:

?? Dar acceso alajuventud europea alaeradigital



Abaratar €l acceso a Internet

Acelerar laimplantacion del comercio e ectronico

Una Internet rapida para investigadores y estudiantes

Tarjetas inteligentes para € acceso seguro alas aplicaciones el ectrénicas
Capital-riesgo paralas PY MES de alta tecnologia

La participacion de los discapacitados en la cultura el ectronica

Lasdud en linea

El transporte inteligente

La administracion publica en linea.
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La Comisién es consciente de que ha nacido un nuevo medio de comunicacion, y se fija
como objetivo que todos (ciudadanos, empresas, administraciones) estén conectados a
la Red, que los hogares y las escuelas (inicio temprano de las nuevas generaciones en la
nuevas posibilidades) tengan acceso, que todos reciban formacion suficiente sobre la
nueva cultura, que Europa adopte una postura emprendedora acerca de la revolucion
digital, que en el proceso no se abra lo que luego ha pasado a denominarse la “brecha
digital”, y que se consiga un entorno en e que los consumidores puedan depositar su
confianza (la seguridad es necesaria para €l desarrollo de una economia electrénica).

La Comision toma conciencia de que € futuro es digital, y aquellas sociedades que
antes participen de la naciente Sociedad de la Informacién tomaran ventaja competitiva.
Hay en consecuencia que impulsar a la sociedad europea hacia estos objetivos.

Declarados los objetivos, establece |as lineas de actuacion:

?? En primer lugar se preocupa por la juventud; que las nuevas generaciones
accedan a la “era digita”. Es toda una declaracion de que la Comision
entiende que € futuro sera digital .

?? Establece que resulta necesario acceso a Internet para todos, y en
condiciones econdmicas razonables. Que €l coste no sea una barrera, que €
acceso no sea discriminante.

?? S e futuro se prevé digital, cuanto antes se lleven a cabo transacciones
comerciales en e nuevo entorno de relacion, mayor sera la participacion
europea en € nuevo orden econdmico mundial, y mayor la riqueza derivada
deello en & continente.

?? Investigadores y estudiantes han de disponer de un acceso privilegiado a las
fuentes de informacion, y la capacidad de intercomunicacion entre ellos ha
de ser potenciada, en la esperanza de que se constituyan en vanguardia de la
nueva sociedad.

?? Preocupacion por e acceso seguro a las aplicaciones. Una relacion no
presencial, y en muchas ocasiones entre dos personas que no se han conocido
nunca, hace necesario un nuevo medio de identificacion, autenticacion, de
verificacion de laintegridad de los mensgjes y documentos intercambiados, y
del no repudio, en origen y destino de la relacion.

?? Se intuye que las PYMES de alta tecnologia tendran protagonismo en €
desarrollo de la nueva Sociedad, y, como seré largo € plazo de retorno de la
inversion que necesitaran, han de ser apoyadas financieramente.

?? En la nueva sociedad algunas discapacidades degjan de tener sentido. Y,
debemos intentar que sean cas todas. Si las relaciones pueden ser no



presenciales, las distancias desaparecen, € interface de usuario de las
aplicaciones esta confiado a un terminal que, las méas de las veces, es de uso
exclusivo del usuario (su ordenador personal). Se debe poner especial
cuidado en aprovechar la oportunidad para integrar (incluir) a todos cuantos
podamos en el proceso.

?? Los servicios de salud electrénicos han de ser, también, una prioridad, ya que
los servicios de salud son, de una parte servicios publicos esenciaes, y de
otra especialmente sensibles a la disponibilidad inmediata de informacién y
de la asistencia de agentes especializados que solo son viables si llevan a
cabo su tarea para un colectivo amplio de usuarios. Es uno de los campos en
el que una buena red de comunicaciones, y unos sistemas evolucionados
pueden aportar mayor soporte a la colectividad.

?? El transporte es infraestructura del comercio, y, en un continente tan amplio
como Europa esencia para la cohesion, y la distribucién territorial de la
sociedad.

?? Y, por ultimo la Administracién electronica.

Todavia no hay preocupacion por la relacion multicanal, la Administracion Electrénica
aparece en Ultima fila, serd més adelante cuando se reconozca el valor esencia del
impulso administrativo. Pronto se abrira camino la preocupacion por € conocimiento, y
tomara fuerza la preocupacion por la seguridad.

Inmediatamente después del alumbramiento de la Iniciativa eEurope, aparece la
Estrategia de Lisboa. Hay convencimiento de que se ha visumbrado € futuro, y la
apuesta debe ser decidida.

En Lisboa en reunion de los Jefes de Estado y de Gobierno celebradalos dias 23 y 24 de
marzo de 2000 se establecid la Estrategia de Lisboa, con el objetivo de convertir a
Europa en la economia basada en el conocimiento mas competitiva y dindmica del

mundo para 2010, capaz de un crecimiento econdmico sostenible, con més y mejores
empleos y una mayor cohesion socia, y reconocio la necesidad urgente de que Europa
explotase, rapidamente, las oportunidades de la nueva economia y, especialmente
Internet. Para alcanzar ese objetivo invitaron al Consgo y ala Comision a preparar “un
amplio Plan de Accion ... utilizando un método abierto de coordinacién basado en una
evaluacion comparativa de las iniciativas nacionales ...”.

En lareunion del Consgjo en Feira, en junio de 2000, nace € Plan de Accion eEurope
2002

Las acciones del Plan se agruparon en torno a tres Objetivos fundamentales:
?? Una Internet mas rapida, baratay segura
0 Acceso alnternet més rapido y barato
0 Unalnternet mas rapida para investigadores y estudiantes
0 Redes segurasy tarjetas inteligentes
?? Invertir en las personas y la formacion
0 Acceso delajuventud europea alaeradigita
o Trabajar dentro de una economia basada en el conocimiento
0 Participacion de todos en la economia basada en el conocimiento
?? Estimular el uso de Internet



0 Acderar € comercio electrénico

o La administracion electronica: ofrecer acceso electronico a los
servicios publicos

0 Lasdudenlinea

o Contenidos digitales europeos para las redes mundiales

0 Sistemas de transporte inteligente

El Plan de Accidn se basa en soluciones, y se concentra en qué deberia hacerse, quiény
en qué plazos, y define tres métodos principales para conseguir 10s objetivos:

?? Acderar la creacion de un entorno legislativo adecuado

?? Apoyar nuevas infraestructuras y servicios en toda Europa

?? Aplicar e método abierto de coordinacion y evaluacioén comparativa

El Plan de Accion e Europe 2002 se reconoce ambicioso, y expresa que “Sin duda
quedardn aspectos por resolver después del 2002. Por ello, deberd contarse con
perspectivas a més largo plazo, y las medidas adoptadas en el marco de eEurope
produciran efectos bastante mas alla de esa fecha’

En eEurope 2002 hay preocupacion por la inclusion; establece que es necesario que las
regiones menos favorecidas participen plenamente en la sociedad de la informacion.

En la exposicion de motivos de eEurope 2005 se computan los resultados de eEurope
2002

Como resultado de e-Europe 2002 se habia conseguido:

Duplicar la penetracion de Internet en los hogares

Renovar el marco de las telecomunicaciones

Abaratar el precio del acceso a Internet

Conectar a casi todas las empresas y centros escolares

Europa cuenta con la Red de investigacion més rapida del mundo
El marco juridico para el comercio electronico esta casi completo
Se ha avanzado mucho en administracion electronica

Hay unainfraestructura de tarjeta inteligente

Hay unas directrices sobre accesibilidad en la Red, recomendadas
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En Sevilla, en reunién del Consgo que tuvo lugar los dias 21 y 22 de junio de 2002 se
aprueba eEur ope 2005. Una sociedad de la informacion para todos.

Declara como objetivo “crear un marco favorable a la inversion privada y a la creacion
de nuevos puestos de trabgo, impulsar la productividad, modernizar los servicios
publicos y ofrecer a todos la posibilidad de participar en la sociedad de la informacion
mundial.”, y aclara, “e-Europe 2005 pretende, pues, fomentar la seguridad de los
servicios, aplicaciones y contenidos basados en una infraestructura de banda ancha
ampliamente disponible.”

?? Se elabora a peticién del Consgjo Europeo de Barcelona, que le solicitd un
Plan centrado en “la disponibilidad y la utilizacion generalizadas de redes de
banda ancha en toda la Union antes de 2005, y e desarrollo del protocolo
Ipv6... y en la seguridad de las redes y de la informacion, la administracion



electronica, € aprendizaje por medios electronicos, la sanidad en lineay €
comercio electrénico.”. Un Plan de Accion sucesor del Plan eEurope 2002,
gue desarrolla la Estrategia de Lisboa.

eEurope 2005 parte de la base de que:
?? En la Sociedad de la Informacion hay muchas posibilidades de mejorar la
productividad, y la calidad de vida
?? Este potencid no dga de crecer, a la vista del desarrollo del acceso
multiplataforma (las posibilidades de acceso a Internet a través de medios
distintos al PC, tales como latelevision digital y la 3G. Nuevos servicios que
crearan nuevos mercados).
?? Los ciudadanos y las empresas se beneficiardn de un entorno con més
posibilidades de informacion y comunicacion.
?? Lamayor parte de los servicios los presta el mercado (hay que estimular la
demanda).
?? Desarrollar nuevos servicios requiere mucha inversion (hay que reducir
incertidumbre)
?? Poco se puede hacer de no haber disponibilidad de banda ancha para esos
servicios
L os obstacul os normativos pueden ahogar su desarrollo
? Los poderes publicos pueden utilizar su poder de compra, para fomentar la
instalacién de las nuevas redes y el desarrollo de servicios.
Hay que actuar paraincrementar la seguridad.
La edtrategia de Lishoa se refiere también al fomento del empleo y de la
cohesion socid, 1o que conduce a la necesidad de impulsar la participacion.
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El Plan e-Europe 2005 se organiza en dos grupos de acciones que se refuerzan
mutuamente:
?? de una parte fomentar los servicios, aplicaciones y contenidos, incluyendo
tanto los servicios en linea como |os negocios e ectrénicos;
?? de otra, abordar la infraestructura de banda ancha subyacente y las
cuestiones relativas a la seguridad.

eEuropa se fija objetivos para 2005:

?? Para 2005 Europa deberd contar con unos servicios publicos en linea
modernos (una administracion electronica, unos servicios electronicos de
aprendizaje, unos servicios electronicos de salud), y

?? Un entorno dindmico de negocios e ectrénicos, y,

Para hacer posible todo ello, resulta necesario:
?? un acceso de banda ancha ampliamente disponible y a precios competitivos,

y
?? unainfraestructura de informacion segura.

Articula 4 instrumentos independientes pero coordinados:
?? Medidas politicas encaminadas a revisar y adaptar la legidacion a nivel
nacional y europeo. Las politicas publicas tendran como objetivos,
o Conectar en banda ancha las administraciones publicas, los centros
escolares y los centros de salud



0 Que se desarrollen Servicios Publicos interactivos, accesibles a todos
y ofrecidos a través de multiples plataformas
0 Que sefomente la prestacion de servicios sanitarios en linea
0 Que se supriman los obstaculos a la instalacion de banda ancha
0 Que se aborde larevision de la legidacion que afecta a los negocios
electronicos
0 Lacreacion de un grupo operativo de ciberseguridad
?? Sefacilitard el intercambio de experiencias, buenas préacticas para compartir
las ensefianzas derivadas de |os fracasos
?? Sellevarda cabo una evaluacion comparativa de los progresos realizados
?? Habra una coordinacion general de las politicas existentes para aprovechar
sinergias entre las acciones que se emprendan

eEurope 2005 sienta las bases de un enfogue coordinado de la politica europea en
relacion con la Sociedad de la Informacion, y parte del presupuesto de que la
contribucion de Internet a la productividad y a crecimiento europeo es relativamente
reciente, y aln cabe esperar mucho de ella

Invita a los Estados Miembros a que asuman compromisos, y a sector privado a su
participacion en latarea; y presenta el reto del desarrollo de la evaluacion comparativa
a las sociedades europesas.

La relacion multiplataforma es otro de los elementos novedosos en € ambito de la
Administracion Electronica. En los afios 80 la relacion de los ciudadanos con la
administracion era siempre presencia (ventanilla). A primeros de los 90 se empieza a
usar €l teléfono como medio de informacion. Solo a partir de 1995 se empieza a utilizar
Internet como medio de informacién, y es a partir de 2000 cuando se inician los
servicios multiplataforma, con posibilidad de relacion interactiva, via internet, teléfono
(experiencia de la IGAE), television digital. Estamos en el umbral de lairrupcion de los
moviles, y de los mensgjes SMS.

eEurope presta especia atencion a la inclusion digital, por tres motivos, porque la
cohesion social es una de las lineas de la Estrategia de Lisboa, por otra parte para
procurar que no aparezca un diferencial de participacion en las zonas rurales, y por la
oportunidad de enganche que las nuevas tecnologias ofrecen a colectivo de
discapacitados. eEurope 2002 tenia, entre sus objetivos, mejorar e acceso de los
discapacitados, se habia promulgado la Iniciativa WAI (Web Accessibility Initiative,
marzo 2002), pero queda todavia mucho para su plenaimplantacion.

Y llama a la atencién en la seguridad como factor condicionante de los negocios
electronicos y un requisito previo para la defensa de la intimidad. eEurope 2002 se
habia fijado como objetivo que los EM facilitaran todos los servicios bésicos en linea
antes de finalizar 2002. eEuropa 2005 reconoce que no se ha conseguido, y echa la
culpa aladebilidad de los medios de autenticacion el ectrénica.

Y se apoya en programas que ya estdn en marcha. Entre ellos IDA e IST. El programa
IDA (Intercambio de Datos entre Administraciones), tiene como objeto la
interoperabilidad, la normalizacion y la prestacion de servicios paneuropeos. (Dentro de
IDA hay programas de uso y mejora de sistemas de traduccion automatica, y pruebas de



tecnologias multiplataforma). El programa IST (Tecnologias de la Sociedad de la
Informacion) financia actividades de investigacion. Para la financiacion, se utilizaran y
reorientaran programas ya existentes (€TEN, | DA y PROMISE).

En el Plan de Accion se decide € impul so:

?? Para empujar la Banda Ancha (se reconoce que la inversion ha de ser
privada, pero se espera que se dispare cuando se asegure que va a haber
competencia efectiva). Hay que fomentar la inversion eficiente, para lo que
hay que reducir la incertidumbre y asegurarse que tendran una rentabilidad
adecuada a los riesgos que han de asumir. Se asume que hay que financiar la
mejoray eficiencia de la tecnologia de las redes de acceso de fibra Optica, los
servicios moviles inaldmbricos de banda ancha, los sistemas de acceso de
banda ancha via satélite, la convergencia de redes fijas y moviles, la
transicion a lpv6, y la consideracion de la seguridad y la privacidad).
Acciones (Politica de espectro, Acceso de landa ancha en las regiones
menos favorecidas, Combatir |os obstacul os que se oponen a la implantacion
de la banda ancha, Contenidos multiplataforma, Cambios a la tecnologia
digital).

?? Acciones para una infraestructura de informacion segura (Grupo operativo
sobre Ciberseguridad, “Cultura de la seguridad”, comunicaciones seguras
entre servicios publicos).

?? Acciones para fomentar e comercio eectronico (Legidaciéon, PYME,
Capacitacion digital, Interoperabilidad, Confiabilidad y confianza, La
“empresa eu’)

?? Acciones propuestas en eEurope 2005 en e marco de Administracion en
linea:

o Conexion en banda ancha (Los EM se esforzaran por disponer de
conexiones de banda ancha para todas las AAPP antes de finalizar
2005)

0 Interoperabilidad (en 2003 la Comision fecilitara el marco de
interoperabilidad para facilitar la prestacion de servicios paneuropeos
de AE a ciudadanos y empresas)

0 Servicios publicos interactivos. Antes de finalizar 2004, los EM
deben garantizar la prestacion de los servicios basicos sean
interactivos, accesibles a todos y exploten las posibilidades de banda
ancha y acceso multiplataforma. La Comision dira cuales son esos
“servicios basicos’ que deben prestarse en forma interactiva e
interoperable.

o Contratacién publica. Antes de finalizar 2005, los EM deben efectuar
por medios electrénicos una parte significativa de la contratacion
publica. (La Comision en su propuesta sefiala que e sector privado
yalo lleva a cabo asi, sin que hayan aparecido problemas derivados
deé€llo)

0 Puntos de acceso publico a Internet (PAPI). (con acceso de banda
ancha, y en labor asignada a los Municipios).

o Cultura y Turismo. Se ofrecera informacién publica de fécil
utilizacion



?? Hay otras acciones en Aprendizaje en linea (Conexiones en banda ancha,
Programa e-Learning, Campus Virtuales para todos los estudiantes, que
consiste en que todas las Universidades han de proveer a sus alumnos un
acceso en linea de alta calidad, Sistema cooperativo y asistido por ordenador
para la universidad y la investigacién, y Recapacitacion para la Sociedad de
la Informacion).

?? Otras acciones para Salud en linea (tarjetas sanitarias electronicas, redes de
informacion sanitaria, Servicios sanitarios en linea).

?? Hay acciones dirigidas a desarrollo, andlisis y difusién de las buenas
précticas. Se identificaran buenas préacticas y se seleccionaran gjemplos de
buenas préacticas;, Se potenciardn esas buenas practicas seleccionadas para
incrementar su aplicabilidad; y Se difundiran mediante Conferencias y
seminarios, Redes de apoyo y Un sitio Web.

?? Se coordinaran las actuaciones de los EM, mediante un “Grupo de direccion
de e-Europe.

?? Se hara una evaluacién comparativa, sobre la base de unos indicadores (para
e-Europe 2002 se utilizaron 23 indicadores). Antes de finalizar 2002 €l
Consgjo adoptard una lista de indicadores y una metodologia para € gjercicio
de evaluacién comparativa. Se adoptan por Resolucion del Consgjo de 18 de
febrero de 2003, v:

0 Seran un nimero limitado que permita concentrar € interés

0 Adecuados paraincorporar alaevaluacion alos paises candidatos
0 Réapida puesta en marcha del seguimiento (noviembre)
0 Se pretende conjugar calidad con sencillez
o Cada“indicador” desagrega en “indicadores politicos’ e “indicadores
estadisticos”
?7?°Y, son:
0 A.- Accesoy uso de Internet por los ciudadanos
0 B.- Accesoy utilizacidon de Internet por las empresas
0 C.- Costesde acceso aInternet
0 D.- Administracién electronica
o0 E.- Aprendizaje electronico
0 F.- Serviciosde Salud e ectrénicos
0 G.- Compraventaen linea
0 H.- Preparacion parael comercio electrénico
0 |.- Seguridad delas TICs
0 J- Implantacion de la banda ancha

Para la Administracion Electronica la evaluacion se basa en € seguimiento de 20
servicios bésicos:
?? A los ciudadanos:
0 Pago de impuestos
0 Busquedade empleo
0 Beneficios de la Seguridad Socia (3 de entre los 4 siguientes)
%5 SUbsidio de desempleo
%5 Ayuda familiar
2% Reeembol so 0 pago directo de gastos médicos
%5 Becas de estudios
0 Documentos personales (pasaporte, carnet de conducir)
0 Matriculacién de vehiculos
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Solicitud de licencias de construccion
Denuncias Policia
Bibliotecas publicas (disponibilidad de catdlogos y herramientas de
busqueda)
Certificados (nacimiento, matrimonio): solicitud y entrega
Matriculacién en la ensefianza superior/Universidad
Declaracion de cambio de domicilio

0 Servicios relacionados con la salud
?? A lasempresas

o Contribuciones por empleados ala Seguridad Social
Declaracion y presentacion de impuestos de sociedades
Declaracion y presentacion del VA
Registro de nuevas sociedades
Envio de datos para estadisticas oficiales
Declaracion de aduanas
Permisos medioambientales
Compras 0 licitaciones publicas

(ol elNe)

© OO

OO O0OO0O0OO0O0o

Cada uno de estos indicadores avanzara de F1 a F4:
?? F1: Informacion en linea sobre el servicio publico
?? F2: Interaccion: descarga de formularios
?? F3: Interaccidn bilateral: permite la cumplimentacion en linea, € envio de
formularios, la consulta de bases de datos, ...
?? F4: Transaccion: permite la formalizacién y entrega de formularios, con
acuse de recibo, y permite e pago del servicio, en su caso

En mayo (é 26) de 2004 se llevé a cabo una actualizacién del Plan de Accion
eEurope 2005 (por e eEurope Advisory Group), que sigue a estudio de seguimiento y
control llevado a cabo en febrero de 2004.

Los cambios, se llevaran a cabo en 15 lineas:
?? Ancho de banda:

0 1. Se ha de extender a la nueva UE de 25 miembros € objetivo de
[levar ancho de banda atodo € territorio.

0 2. Es muy débil la demanda en las zonas menos pujantes y hay riesgo
de brecha digital entre la zona rurd y la urbana

o 3. De poco sirve aumentar €l ancho de banda si no se progresa en €l
uso de Ipve6.

?? Servicios publicos en linea: (Administracion electronica, salud en lineay e
learning).

0 4. Se ha avanzado mucho, pero todavia queda mucho por hacer. Se
propone la adopcion de compromisos sobre prioridades en el
desarrollo de servicios.

o 5. Incrementar la transferencia de experiencias sobre como
incrementar la interoperablidad y la identificacién de barreras, en
Administracion electronica

0 6. Desarrollar una “roadmap” (hoja de ruta) para el progreso de la e
health (salud en lineaq).
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0 7. Elaborar una agenda comun para el desarrollo del e-learning, que
comprometa a los lideres de la educacion, la formacion profesional,
lainvestigacion, laindustriay e sector publico.

?? Comercio electronico:

0 8. Revisar @ impacto de la directiva de firma electronica

o 9. Elaborar un blueprint sobre pagos desde elementos moviles (m
comerce).

o 10. Identificar los aspectos legales de la de gestién de derechos
digitales.

?? Promocion de lainteroperabilidad y el intercambio de buenas précticas:

0 11. Se creara un Centro de Interoperabilidad de las Empresas, que
divulgara los resultados de un nuevo proyecto integrado de
interoperatividad de las empresas.

0 12. Se creard una Base de Datos, que serd consultable en linea, y que
contendra buenas practicas en comercio electrénico de utilidad para
las PY MEs.

?? Laeincluson es uno de los objetivos mas importantes de la iniciativa “Una
Sociedad de la Informacion paratodos’.

0 13. Pero para entender en detalle las distintas facetas de esta linea
resulta necesario identificar prioridades y disefiar una agenda con
objetivos especificos y realizables.

?? El gercicio de evaluacion comparativa (benchmarking) es uno de los
elementos esenciales del Plan e-Europe.

0 14. Se pretende mejorar su efecto positivo publicando sus resultados
en una plataforma web denominada “ eEurope online”.

?? Por ultimo, en la primavera de 2005 se llevara a cabo la revision, a mitad de
plazo, de la estrategia de Lisbhoa

o 15. Hay que evauar la aportacién de eEurope a la estrategia de
Lisboa, y proponer nuevas contribuciones para la segunda parte del
camino hacia 2010.

En € recorrido realizado hasta la fecha hay que reconocer avances importantes, pero
también gue no se ha alcanzado todo por 1o que se ha luchado. Asi, hoy hay € triple de
hogares conectados a Internet que los que habia al inicio de 2000, y se han cumplido la
mayoria de los 65 objetivos de eEurope 2002, pero hay pocas evidencias de que el éxito
habido en eEurope se haya convertido en nuevos trabajos y servicios. Tampoco se hota
gue los incrementos en productividad que se han experimentado en los Estados Unidos
de Ameérica, se vean entre nOSotros.

CONCEPTO

Cuando nos referimos a Administracion Electronica, y més s 1o hacemos sefidlando a
los servicios publicos, parece que queremos referirnos a un nuevo modo de prestar
servicios publicos. Pero, para muchos, el concepto de Administracion Electronica
comprende “el uso de la tecnologia de la informacion y la comunicacion en las
Administraciones Publicas en combinacion con €l cambio organizativo, e redisefio de
procesos y procedimientos, y las nuevas técnicas para mejorar |0s servicios publicos y
los procesos democréticos y reforzar € respaldo alas politicas publicas”’.

12



Las nuevas tecnologias han abierto un nuevo ambito de participacion politica. Y su
resultado no es evidente. Manuel Castell ha dicho que “Internet puede servir para que
los ciudadanos vigilen a sus Gobiernos, y no para que los Gobiernos vigilen a los
ciudadanos’.

La Administracion Electrénica comprende el aprovechamiento de las nuevas
tecnologias para la mejora de la gestion interna. No se puede recibir una peticion, de
emision de un Certificado, telematicamente, y salir a buscar € papel corriendo por los
pasillos. El “front office” tiene que estar sustentado por un “back office” gque esté a su
atura

Un nuevo modo de prestar servicios publicos, que hace suyos tres retos, aceptar la
relacion multicanal, pues, aunque proponga dificultades que todavia no estan
completamente superadas, la relacion no presencial, y las 24 horas de los 7 dias de la
semana, con los ciudadanos 'y con las empresas, es un objetivo perseguido por todos, y
la orientacién a usuario, superando la division departamental de la asistencia, que ha
situado en Unidades distantes, a veces incluso en Administraciones publicas diferentes
servicios cercanos desde la perspectiva del usuario.

INFRAESTRUCTURA HABILITANTE

Para poder afrontar esos retos la Administracion electronica necesita de la
infraestructura que sustenta la Sociedad de la Informacién; amplia disponibilidad de
enlaces con banda ancha, una normativa que no presente obstaculos a la plena validez
de las relaciones a través de la red, una infraestructura de seguridad que aporte plena
confianza, y una cultura digital suficiente en los usuarios potenciales.

Tiene, ademas, unas necesidades propias. Tiere que modificar unos procedimientos,
solidamente asentados, adecuados a desarrollo de procesos sobre soporte papel, y
reorientar su actividad para centrarse en €l usuario, a partir de una organizacion anterior
caracterizada por la division del trabajo. Para €ello tiene que cooperar con otras
Administraciones Publicas, con las que la relacion es mucho més Igjana de lo que
pudiera suponerse. Otras Administraciones que tienen dependencias, presupuestos,
estructuras técnicas diferentes, y, aunque el acercamiento es propiciado desde los dos
extremos de la relacion, las dificultades son importantes.

Pero no solo eso. La Administracion, como aparato del Estado para dinamizar la
Sociedad tiene que actuar tanto en €l lado de la oferta (proporcionando servicios en
lined), como del lado de la demanda (fomentando el acceso de todos los estratos de la
sociedad a los servicios publicos eectronicos, luchando por la inclusién socidl,
garantizando seguridad, privacidad, continuidad, fiabilidad en la prestacion de los
sarvicios).

Tiene que:
?? Impulsar €l uso de Internet
?? Propiciar e cambio normativo
?? Interoperar, cooperar, entre las Administraciones Publicas (estandares
abiertos)
?? Hacer procedimientos conformes a las nuevas tecnologias. Reingenieria
?? Evolucionar hacia tecnologias de futuro, que permitan la e-cooperacion
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Fomentar |a elaboracion de contenidos

Desarrollar la infraestructura de seguridad

Priorizar los objetivos propiciando un avance ordenado
Fomentar |a universalidad del ancho de banda

Liderar la demanda de infraestructuras, aplicacionesy servicios
Formar

NN NNNS

Hay que cambiar mentalidades. Tanto fuera como dentro del entramado administrativo.
Uno de los mayores obstaculos esta entre los propios gestores de la administracion. En
ocasiones ven dificultades donde la norma vy la técnica permiten avanzar mucho mas
all& Una administracién, en la que, no por casuaidad, o que se requiere en € acceso es
conocimiento de Derecho Administrativo, encuentra dificultades para admitir nuevas
formas que se perciben revolucionarias. Los ciudadanos desconfian de la garantia de
privacidad que puedan aportarle unas redes que no siempre estan operativas, y los
funcionarios recelan de una Certificacion en la que no aparezca la firma manuscrita de
la autoridad de la Unidad competente. Este es, para algunos, € principal obstaculo al
desarrollo de la Administracion Electrénica. Las culturas organizativas, e régimen
juridico de las administraciones publicas, la obsolescencia de los equipos o la falta de
seguridad que limitan o frenan la evolucion de la Administracién Electronica.

Hay que afrontar un cambio cultural que requiere tiempo. Un tiempo que, por otra parte
ya esta cumpliéndose desde hace méas de un lustro. La Iniciativa eEurope es ya mucho
mas que un compromiso, ya ha hecho su efecto de concienciaciéon. La Administracion
Electronica ya se ha ganado el fervor de los politicos (El presidente del Gobierno dijo,
en octubre 2004, que la Administracion Electronica era un reto para esta legislatura).
Hoy € reto esta mas abgjo.

Un reto serio. La Comision de la Unién Europea esta haciendo un esfuerzo muy
importante por llevar ala Sociedad de la Informacion a sector productivo europeo. Si la
AAPP espaiiolas no consiguen hacer lo mismo, en el mismo plazo, nuestras empresas se
guedaran atrés.

Solo apuntar la importancia de vigilar la ciberseguridad: La proteccion de las
infraestructuras criticas, la proteccién de los equipos de los usuarios, y la criminalidad
tradicional. Cualquier nuevo entorno (ambito), ha sido, o ha pretendido ser, utilizado,
desde su aparicion, para el provecho torcido, incompatible con el bien comun. Cadavez
es mas complejo asegurar la continuidad del servicio. Un nuevo espacio de relacion
ofrece, también, nuevas posibilidades a los delincuentes, y aparecen delitos nuevos
(acceso a datos, para conocimiento o para aterar procesos mediante la modificacion de
los datos a tratar; ataques ala disponibilidad de |os sistemas ajenos, sabotajes a bases de
datos, ...).

DEMANDAS

La sociedad demanda una mejora de la Administracion. Y cuando concreta su peticion
lo que desea son unos servicios administrativos integrados, rapidos, baratos, seguros,
orientados a usuario, modernos. Que se reduzcan las colas, los tiempos de respuesta,
gue se aporte transparencia, fiabilidad, responsabilidad, menor coste para las empresas,
mejor calidad. Y ello sobre la base de introducir en la gestion de lo publico filosofias y
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técnicas nacidas para e sector privado. Orientacion a cliente, competitividad,
externalizacion de servicios.

Las empresas descubren, cada dia, nuevas formas de organizar la cadena de valor y
relacionarse con los clientes. A las empresas les va la supervivencia en su adaptacion a
las nuevas oportunidades, pero las Administraciones afrontan la demanda sin poder
referirse a mercado. Se dispone de una “competencia’ muy defectuosa y han de
valorarse los “beneficios’ y € rendimiento desde el punto de vista de la satisfaccion de
la necesidad del usuario. Hay que hacer un esfuerzo por leer, en e entorno privado,
experiencias de |las que puedan derivarse nuevos modos de hacer servicios publicos mas
eficaces y més cercanos a los ciudadanos.

Hay que preguntarse qué servicios publicos quieren los ciudadanos, y en que sentido se
requiere la mejora. La tecnologia es un “facilitador”, no una solucion.

La Administracion se encuentra con dos segmentos de “clientes’ a los cuales ha de
prestar servicio. De una parte |os ciudadanos, y de otra parte las empresas. Mientras que
las empresas han hecho ya un recorrido importante hacia la sociedad de la informacion,
y se asisten de nuevas tecnologias en sus procesos més importantes, los ciudadanos,
cuando se acercan a los portales de las administraciones, suelen hacerlo para recabar
informacion.

Desde las empresas se demanda ayuda para aumentar su competitividad (en el mercado
nacional y en e internacional), que disminuya € coste que para ella supone €l
cumplimiento de sus obligaciones con la administracion, se valora mucho que la
relacion no sea presencial, la minimizacion de las posbilidades de error, la
previsibilidad de las cargas que han de afrontar. La sofisticacion de los servicios a las
empresas ha crecido mucho més que la de los servicios a los ciudadanos. El uso de
Certificados Digitales tiene un campo mucho mas abierto entre las empresas que entre
los servicios alos ciudadanos.

Si a las empresas se les facilita la tramitacién en linea de sus obligaciones fiscales, y
con la Seguridad Socia, se les permite dedicar mas tiempo y esfuerzo a sus actividades
empresariadles. Si se les ofrecen registros en linea, y se les acorta € tiempo necesario
para crear una empresa, se les aporta agilidad, y posibilidades en € ambito de la
competitividad, podrén dedicar su esfuerzo a sus fines societarios.

Y, los ciudadanos necesitan asistencia en lo que se denominan los “acontecimientos de
la vida’, momentos de la vida (hacimiento de un hijo, cuando acaba € colegio, cambio
de trabgo, cuando uno es victima de un delito, a cambiarse de casa, a quedarse
minusvdlido, a jubilarse, a perder a un ser querido), en € que se necesitan
especidmente los servicios administrativos. Estos son unos servicios especiamente
indicados para avanzar en ellos hacia la Administracion Electronica.

Nuestra normativa mantiene, por otra parte, una restriccion importante. El ciudadano, la
empresa, salvo que la Ley diga otra cosa, mantiene el derecho a establecer e medio en
el que quiere mantener la relacion. Ello obliga a mantener e procedimiento
convencional a disposicion de aquellos que quieran seguir utilizando la ventanilla para
su tramitacion.
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Es una restriccion, pero no un obstéculo insalvable. Nuestra normativa es habilitante de
la Administracion Electrénica. Quedan obstéculos de detalle, pero son pequefios flecos
gue van desactivandose dia a dia.

Otra dificultad notable es la necesidad de inversiéon. Inversion en tecnologia, en
infraestructura, en técnicas de gestiéon, en formacion, en difusion. Es necesaria mucha
inversion, y alo largo de mucho tiempo.

La Administracion ha llegado hasta nuestros dias con una organizacion burocratica,
fruto de la cual, en cada tramite, € ciudadano tenia que satisfacer unas condiciones
estrictas para que su interés pudiera ser aceptado. En demasiadas ocasiones tenia la
sensacion de ser utilizado como “mensgero” (vaya a la ventanilla X, y recoja un
certificado, que me tiene gque entregar junto al formulario XX). Hoy, debe dar respuesta
a una demanda creciente de servicios prestados a través de Internet. El ciudadano
demanda una relacién electronica (ya la tiene con su banco) que debe satisfacerse con
un minimo de seguridad, calidad y eficiencia. Aunque las PYMES no son la vanguardia,
la gran empresa tiene ya un recorrido importante en comercio electronico.

Ha de articular, también servicios nuevos; cuando hay atencion multicanal, es obligado
tener un Centro de Atencién de Llamadas, y es oportuno empezar a pensar en un CRM
(Gestor de la Relacion con los Clientes). Pero, ¢como atender a usuarios que demandan
Servicios que son competencia de varias administraciones?.

Ha de contemplarse, también, que la relacion de la Administracion con los ciudadanos y
las empresas, no siempre es una relacion para prestar servicios. Las Administraciones
Plblicas articulan € proceso de satisfaccion por los ciudadanos y las empresas de sus
obligaciones en materia fiscal laboral, medioambiental, etc. Otras veces los servicios
que, sobretodo las empresas, reciben de la administracion son determinantes en su
capacidad para competir. Las Administraciones Publicas, aportan formacién a los
ciudadanos, les ayudan a encontrar trabajo, les dan servicios sanitarios. Son relaciones
gue requieren de especia atencion, en las que el ciudadano reclama seguridad (en dos
lineas, confidencialidad, pero también que dgjen a ciudadano convencido de que ha
guedado liberado de su obligacion, o que ha quedado registrada su peticion de servicio),
y una personalizacion que requiere de confianza.

Y, a mismo tiempo, més por menos. El desarrollo de la Administracion Electrénica se
lleva a cabo en un momento en que & gasto publico esta sometido a tensiones
restrictivas. Hay que reducir deficits presupuestarios, y los Gobiernos se ven obligados
a ofrecer mas por el dinero que recogen. Tiene que aumentar la productividad del sector
publico, en un momento en el que la demanda de servicios aumenta.

Y, aprovechar e momento para atender a ubicar la decision en e punto en € cual,
conjugando la proximidad y la vision completa, se puedan adoptar mejores decisiones,
superando concentraciones y centralizaciones de responsabilidad no justificables en un
Estado democrético. Aprovechar para e mejor aprovechamiento de la informacion
geogréfica, turistica, meteorol 6gica, estadistica, ... de que dispone, y su potencialidad de
cara a crecimiento econémico , la creacion de empleo, y la calidad de sus servicios.
Implantar sistemas de licitacion electronica, una oportunidad para llevar al comercio
electronico la posicién (muy importante) de la Administracion como comprador de
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bienesy servicios. Y avanzar en € teletrabajo, un derecho de los empleados publicos, y
de aquellos que se relacionan con la administracion.

VALORES

En e proceso han de contemplarse una serie de valores éticos y principios que han de
regir todo €l proceso.

Hay una serie de criterios fundamentales para el buen gobierno:
?? Transparencia (la administracion ha de merecer la confianza de la sociedad
que administra)
?? Acceso (paratodos) y participacion,
?? Eficiencia (reduccién de costes)
?? Coherencia (un Unico punto de acceso de los ciudadanos a los servicios
publicos (a todos los servicios publicos))

Junto a ellos los vaores de responsabilidad, garantia y respeto a la privacidad,
inclusion, fomento del empleo, de los valores sociales y éticos, € respeto a la
diversidad, la atencion a la discapacidad, y los principios de respeto a la normetiva,
calidad de los datos, productividad, eficiencia, seguridad, han de guiar todo el
desarrollo.

Lograr un sector publico abierto y transparente, accesible y responsable ante los
ciudadanos, abierto a la participacion y a escrutinio democrético. Un sector publico
productivo que ofrezca el maximo por el dinero del contribuyente.

Se han de utilizar plataformas tecnolégicas abiertas (porque deben llegar a mayor
numero posible de ciudadanos de manera que les resulte fécil, porque han de gercer
liderazgo sobre una industria de futuro, ...).

El ciudadano demanda que no quiere tener que adquirir una nueva tecnologia como
paso previo arecibir un servicio; quiere que se aproveche su teléfono movil, su SMS, ...
Que se considere a la tecnologia como un medio, no como un fin.

Ha de aprovecharse la oportunidad para fomentar la creacion de repositorios de
conocimiento. A diferencia de las empresas, que pueden tener interés en privatizar e
conocimiento (patentes), la Administracion ha de fomentar la sistematizacion del
conocimiento para su disponibilidad.

Que no haya fractura digital; al mismo tiempo hay que conseguir que e avance haciala
Sociedad de la informacion no sea a costa del retraso de los mas desfavorecidos, que
perpetle las desigualdades. Un servicio publico pensado para e ciudadano debe ser
inclusivo, es decir, no debe excluir a nadie de sus servicios, y debe respetar a todo €l
mundo como individuo, ofreciéndole servicios especidizados. Para €llo ha de
procurarse gque haya un efecto positivo derivado de los servicios administrativos
multilingua y multicanal en la integracion de los inmigrantes y los discapacitados.
Perseguir una administracion a servicio de todos. Ofrecer servicios faciles de aceptar

17



(formularios precumplimentados, aceptables por un clic, o por una conformidad
telefénica).

La accesibilidad significa que el servicio pueda ser usado de manera satisfactoria, y que
sus contenidos puedan llegar de forma apropiada a todos los usuarios potenciales,
cualquiera que sea su situacion personal: discapacidad fisica, psiquica o sensorial, poder
adquisitivo, ancho de banda de su conexion, iluminacion, ruido ambiental, etc.

La Administracion Electronica persigue una mejor calidad de vida para los ciudadanos.
Aportarles mejor informacién sobre lo que se hace, de lo que se deriva que se
comprenda mejor qué se hace, en queé se gastan sus impuestos, y se refuerza su posicion
como ciudadanos. Las AAPP se vuelven mas transparentes, responsables, abiertas, y eso
ayuda en lalucha contrala corrupciony € fraude.

Larelacion no presencial, una de las caracteristicas esenciales de la AE, tiene un campo
altamente aprovechable para la relacion con los discapacitados (teléfono, television
digital, y su interrelacion con € resto de los canaes de relacidn).

Banda ancha para todos. Las zonas rurales tienen un déficit de posibilidades de acceso,
por 1o que es mucho lo que hay que invertir

La Administracion Electrénica sblo puede crecer en un entorno en que prevalezca la
confianza; un entorno en e que reine la sensacion de seguridad de los ciudadanos y
empresas en |o que respecta a acceso y la interaccion. La privacidad de los datos, es
asunto de primer orden que no puede fallar. La proteccion de los datos, la seguridad de
las redes, la lucha contra e ciberdelito, la fiabilidad, son condiciones previas
indispensables para la puesta en marcha de la Administracion Electrénica

Hay que sentar una infraestructura satisfactoria para la identificacion y autenticacion de
usuarios y de los documentos que se intercambian en la Administracién Electrénica.

Un sector publico preparado para afrontar € futuro.

OBJETIVOS

La Administracion Electrénica reconoce como objetivos la creacion de unos servicios
publicos de calidad, y €l liderazgo da la sociedad en su camino hacia la sociedad de la
Informacion:

?? Losobjetivos:

o Eliminacién, o drastica reduccién de las colas de espera,

Reduccién de la documentacion que hay que aportar a la
administracion por parte de los ciudadanos y las empresas,
Aporte de competitividad a las empresas,
Reduccion de los tiempos de respuesta,
Participacion digital versus brecha digital,
Fomento de la creacion de la infraestructura propiciatoria de una
rapida transicion de la sociedad espafiola a la Sociedad de la
Informacion

o

o O Oo0Oo
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o

Coordinacion con Europa (alineandose con la priorizacion de
eEurope mediante &l desarrollo de los indicadores),

Introduccién masiva de la firma electronica,

Mejora de la interoperabilidad de las Administraciones publicas,
Reusabilidad de las soluciones,

Seguridad en las comunicaciones (liderando €  desarrallo,
garantizando la privacidad, y jemplificando)

Formacion de los Empleados publicos

O O0O0Oo

o

OTRAS CUESTIONES

En la persecucién de estos objetivos, en e respeto a los valores que antes relacionaba,
atendiendo a los vaores y principios que nos deben servir de guia hay que considerar
gue se administra dinero geno, obtenido de los impuestos, y susceptible de otros usos.

No se debe informatizar la ineficiencia. No se debe replicar en la Red e procedimiento
tradicional (ir a la Web del Ayuntamiento ha interesarse por un tramite, y luego ala de
la CCAA para otro relacionado con el anterior, y después, con €l resultado volver ala
Web del Ayuntamiento para culminar el primer objetivo). Ha de seguirse € camino
experimentado por las empresas; empezaron asistiéndose de procesadores para llevar a
cabo tareas manuales (calculos, procesos simples, llevanza de archivos y
contabilidades), conforme fueron asistiendo procesos més amplios y complejos, algunas
empresas reorganizaron estos procesos para € obtener € mayor provecho de la
asistencia, orientandose a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, y las
empresas que lo hicieron ganaron ventaja competitiva. Hay que derivar del concepto del
servicio a cliente al concepto de servicio a ciudadano. En € dmbito privado est4 en
juego la supervivencia de la empresa, en e ambito publico no aparecen tan claro los
incentivos.

La administracion electronica no es gratis. La recompensa no es inmediata. Y, la
utilizacion de la AE para € ciudadano ha de ser voluntaria (nuestra normativa lo exige
asi). Eso obliga a mantener €l servicio presencial.

Para implantar la Administracion Electronica es necesario un liderazgo fuerte, pues es
necesario un importante esfuerzo inversor, prolongado, vencer barreras y fuertes
resistencias, cambiar la mentalidad y la organizacion, y, a tiempo que se mantiene la
perspectiva en €l largo plazo, ir alcanzando logros concretos en € corto plazo.

No basta que exista un e Servicio (un servicio electronico). Es necesario que se use.
Hay que publicitar mucho sus beneficios (como la hacen la AEAT, y la Seguridad
Socia con e Sistema RED, de Remision Electronica de Documentos). A diferencia de
las empresas, que utilizan de manera decidida las oportunidades de |a Administracion
Electronica, los ciudadanos son mucho mas remisos. Visitan, poco, los Web de la
administracion para recabar informacion, pero no confian en recibir servicios.

En esencia la Administracion tiene que promover la adaptacion de los ciudadaros,

empresas y organizaciones a los modos de trabgjar, de hacer negocios y de relacionarse
en la nueva era de lainformacion, en la que € uso de las tecnologias es critico.
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Situacion de la Administracion electrénica en Espafia (la situacion es de “retraso”):

7?

Disponibilidad de infraestructura: Desigual. (Las grandes empresas utilizan
masivamente los ordenadores personales, e 15% de las Pymes no tienen
equipos, y estamos a la cola de Europa en los hogares)

Conectividad: La Intranet Administrativa, completamente desplegada en su
primer nivel tiene, en sus segundos y terceros niveles, enlaces precarios,
sobretodo en Servicios periféricos. Mejor enlaces de la AGE con Europa que
con las CCAA y EELL. (Avanzadas las grandes empresas, suficiente en las
PYMES)

Disponibilidad de servicios: En linea con Europa. En Vanguardia en
Impuestos y Seguridad Socia (Carencias en las Pymesy en los hogares)

Uso de Servicios. Escaso nivel de transacionaidad. (Mal; pocas empresas
realizan comercio electronico, y los ciudadanos solo buscan informacion)

EL CAMINO ESPANOL HACIA LA ADMINISTRACION ELECTRONICA: EL
PLAN CONECTA

En Espafia 23 de diciembre de 1999: Iniciativa estratégica del Gobierno para €
desarrollo de la Sociedad de la Informacion: INFOXXI. La sociedad de la Inform@cion
paratodos, con 10 objetivos estratégicos:

7

7?

7?

7?

7

1. Una Sociedad de la Informacion para todos, Las Tecnologias de la
Informacion a alcance de todos los ciudadanos

2. Una Sociedad volcada en la educacion y en la creacion de empleo

3. Una Sociedad con las infraestructuras y e marco legal adecuados para
impulsar € desarrollo de la economia digital: Desarrollo de infraestructuras
y redes de telecomunicacion, asi como de un marco legal propicio.

4. Una Sociedad gque promueva s cultura: Proyeccion exterior de nuestra
lengua, patrimonio y cultura.

5. Una Sociedad con mayor calidad de vida y més solidaria: Mejora de la
calidad de vida de los ciudadanos.

6. Una Sociedad innovadora que facilite el desarrollo de nuevos negocios y
nuevas industrias: Promocion de lainnovacion y el desarrollo tecnol6gico en
las industrias de la Sociedad de la Informacion.

7. Una Sociedad més presente en € mercado global: Desarrollo del comercio
electrénico y promocién exterior de nuestras empresas.

8. Una Administracién transparente y centrada en e ciudadano: Informacion
publica fécilmente accesible y tréamites administrativos mas cémodos.
Participacion ciudadana en las decisiones acerca de los asuntos que les
afectan.

9. Una Sociedad con un tejido empresarial potente: Promocion del uso de las
TIC por las empresas.

10. Una Sociedad més vertebrada: Acceso de todos los ciudadanos a la
Sociedad de la Informacion construida sobre la pluralidad del pais.

INFOXXI se articul® sobre 7 lineas maestras:

N TN N SN

Enfasis en la educacion y en laformacion

Creaccion de empleo

Incremento de la innovacion

Aumento de |la eficacia de los ciudadanos, administracion y empresas
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?? Cohesion socia
?? Megjorade lacalidad de vida de los ciudadanos
?? Proyeccion exterior de Espaia

Y, se definieron cuatro “factores de éxito”:
?? Capacidad adecuada de las infraestructuras
?? Marco legal propicio
?? Participacion activa del sector privado
?? Sensibilizacion de la opinion publica

A finales de 2002 se constituyd una Comision de Expertos (la Comision Soto) que, tras

analizar la situacion del desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Espafia, presentd
al Gobierno un informe. Con é se elabor6é € Programa de Actuaciones para €l
desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Espafia — Espafia.es, que contiene
actuaciones en diferentes horizontes temporales (Plan de Choque, 8 de mayo de 2003),
actuaciones de caracter horizontal (accesibilidad, formacion, contenidos digitales y
comunicacion, que se concretan en Navega.es, Contenidos.es, Comunicacion.es), con
otras de caracter especifico (Administracion.es, Pyme.es, Educacién.es), y otras
actuaciones de caracter especifico, que contemplan medidas de inversion directa en
infraestructuras, contenidos o servicios, medidas de adecuacion normativa o fiscal. Se
apoya en RED.es

Administracion.es tiene como objetivo impulsar la Administracion electronica, con la
mision expresada en dos lineas:
?? Mgor gobierno del Estado:
0 Msegorando la eficiencia
0 Megor servicio a ciudadano
?? Modelo centrado en el usuario: Todos los servicios de las administraciones a
través de un punto de comunicacién Unico

Para e Impulso de la Administracién Electrénica se articuld, en mayo de 2003 un Plan
de Chogue con 19 medidas.

Articulado por € M° de Ciencia y Tecnologia a través de RED.es, que desarrollo
servicios comunes y ofrecid apoyo técnico, y por e M° de Administraciones Publicas, a
través del Consegjo Superior de Informética, y la Conferencia Sectorial como érgano de
cooperacion con las CCAA y las EELL.

Las CCAA vy los Entes Locales han desarrollado Iniciativas tendentes a implantar una
potente administracion electronica de su ambito. Merece la pena recordar CAT 365 de
la Generalitat de Catalunya, Moderniza.Com, de la Generdlitat Vaenciana, y € Plan
Euskadi en la Sociedad de la Informacion emprerdido en el primer trimestre de 2002,
gue entiende la Administracion Electrénica como la actuacion que tiene por objetivo
ofrecer a los ciudadanos y empresas unos servicios publicos mas eficientes y préximos
mediante la utilizacion de las Nuevas Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones, asi como a megjorar la propia gestion interna del Gobierno Vasco.
En el ambito local es destacable el Proyecto PISTA Administracion Local (desarrollado
por e M° de Cienciay Tecnologia en colaboracion con la FEM P), que tiene por objeto
poner a disposicién de los municipios més pequefios un sistema que les permita
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mantener una pagina Web con informacion local, editar un Boletin digital, y prestar
algunos servicio basicos a través de internet.

?? El camino que se aborda: el Plan CONECTA:
0 Unaestrategia; 5 Metaproyectos, 43 proyectos
o0 Un plazo 2004-2007
0 Un presupuesto 82Meuros

Misién: modernizar la Administracion del estado en términos de mejora de la calidad,
agilidad y rendimiento de los servicios a los ciudadanos, integracion departamental y
simplificacion administrativa, todo ello limitado a las competencias del Ministerio de
Administraciones Publicas. Se persigue el redisefio de los procesos administrativos para
satisfacer megjor a ciudadanos y empresas y reducir costes; coordinacién y cooperacion
interadministrativa buscando convergencia tecnol 6gica, interoperabilidad, economias de
escala, reusabilidad, politicas de seguridad comunes y ahorro; atencion multicana a los
ciudadanos con técnicas CRM; y un mayor desarrollo de la Funcion Pablica en términos
de puesta a diay formacion de los empleados publicos.

Objetivos:
?? 1. Eliminacién o dréstica reduccion de las colas de espera ante | as ventanillas
?? 2. Eliminacion o drastica reduccion de la documentacion que, procedente de
otras administraciones, ciudadanos y empresas han de aportar con sus
solicitudes o reclamaciones
?? 3. Desarrollo y promocién de servicios G2C, en sus sucesivas etapas:
Infformacion  estética,  interactividad,  transacciones,  integracion
administrativa
?? 4. Desarrollo e implantacion de la licitacién €lectrénica y del
aprovisionamiento regular de la Administracién
5. Mgorasustancial de los indicadores eEurope
6. Introduccion masiva de los servicios de Certificacion y Firma electronica
7. Reduccion de los tiempos de tramitacion de expedientes, mediante la
reingenieria de los mismos
?7? 8. Megjora de la coordinacion e interoperabilidad de los Sistemas de
Informacion de las Administraciones Publicas
9. Reusabilidad de aplicativos y soluciones de las administraciones publicas
10. Mg ora de la comunicaciones entre las Administraciones Publicas y de su
seguridad
?? 11. Formacion permanente de los empleados publicos en € uso de las
tecnologias y las técnicas de gestion

NN TN

NN

Ambito: La Administracion General del Estado, pero se procurard compartir una
estrategia comun, y directrices tecnologicas con otras Administraciones y Entes
Pudblicos.

Principios: De legaidad administrativa, de eficacia o efectividad, de €ficiencia o

productividad, de economia, de seguridad, de calidad de los datos, de acceso a datos
propios.
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Valores: Fomento del didogo, la participacion y e intercambio, con preferencia al
principio de autoridad, Respecto a la diversidad de territorios, lenguas y
administraciones, apoyo a las Administraciones con menos medios, blsgueda de la
innovacion mediante la “destruccion creativa’, disposicion a cambio, compromiso con
la calidad, busqueda de la excelencia, flexibilidad y adaptabilidad.

Normas de actuacion: Principio de realidad, rentabilidad social, cooperacion frente a
competencia, Empowerment frente a centralizacion, externalizacion controlada,
retencion del conocimiento en la administracion, autoevaluacion y seguimiento.

Directrices tecnoldgicas: Uso de estandares abiertos, Uso de Software de fuentes
abiertas, Enfoque dirigido a ciudadano, soluciones multilaterales entre
Administraciones publicas.

M etaproyecto Certifica: Desarrollo de un sistema de intercambio electronico de datos
entre las Administraciones Publicas y los ciudadanos

M etaproyecto eDNI: Implantacion del Documento Nacional de Identidad Electrénico

M etaproyecto Ciudadano.es. Acercar la Administracion al ciudadano, facilitando su
interaccion con ella ala hora de g ecutar un derecho o cumplir con una obligacion

Metaproyecto Simplifica: Configurar una gestion publica racional y eficiente que
favorezca al pleno desarrollo personal, econdmico y social del individuo, eliminando
barreras y cargas, y fomentando su participacién en las decisiones publicas.

Metaproyecto Map en Red: Actudizacion y mejora tecnoldgica del Ministerio de
Administraciones Publicas, tanto en la red de comunicaciones como en sus portales de
Internet, y de los servicios gque estas infraestructuras soportan

Arquitecturay directrices tecnoldgicas: Se perseguird una interoperabilidad, tanto en
el plano semantico, normalizando la informacién, como en e plano organizativo
redefiniendo los procedimientos para sustituir la administracion tradicional por
Administracion electronica, y se establecen directrices para procurar la compatibilidad
de los desarrollos.

Servicios comunes. El Plan CONECTA contempla la congtitucion de una relacién de
Servicios Comunes para su aprovechamiento conjunto por |os Proyectos que conforman
el Plan.
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