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Resumen

El desarrollo de la Sociedad de la Informacion, sorsustento basado en la evolucion de las
Tecnologias de la Informacién y de la Comunica¢ibi€), mas las aportaciones de la Nueva
Gestion Puablica que propugnan la introduccion snAldministraciones Publicas (AAPP) las
innovaciones de gestion y tecnoldgicas desarrdladael ambito de las empresas privadas, ha
hecho que la implantacion de la Administracion Eéetdca (AE) sea uno de los elementos mas
importantes en la agenda de reformas de las AABte. dtticulo analiza los principios en que
debe basarse la implantacion de una Administragléntronica avanzada en la Sociedad de la
Informacion, para que se obtenga una Administraeitcaz y que ofrezca servicios publicos

que satisfagan a los ciudadanos.

Palabras clave: Administracion Electrénica, Nueva Gestion PuUblicapciedad de la

Informacion, TIC, servicios publicos, ciudadanos.

J.E.L: D73, D83, H11, H19, H50, M15.

1. Nueva Gestion Publica

El estudio de la Administracién trata de la condmcracional de las actividades de las

organizaciones, ya sean con o sin &nimo de ludra@gual que las organizaciones privadas, las
Administraciones Publicas (AAPP) deben planifieaganizar, estructurar y controlar todas las
actividades. Tienen que definir estrategias, efectliagndsticos de las situaciones, evaluar
recursos, planificar sus aplicaciones, resolveblproas y conducir a la organizacién a una
situacion de innovacion y competitividad. Sin urtamaistracion, las organizaciones nunca
tendrian condiciones para existir y crecer (Chiat@n2004). Esta administracion requiere todo
un aparato de personas estratificadas en divera@des jerarquicos que se ocupan de
responsabilidades diferentes.

A lo largo del siglo XX se desarrollaron un ampiianjunto de Teorias de la Administracion:

cientifica, burocracia, clasica, relaciones humanasstructuralista, matematica de la



administracion, sistemas, neoclasica, desarrollganizacional o de la contingenciaEstas
teorias encontraron una significativa aplicacioanempresas privadas. Sin embargo, en las
AAPP se usaron principalmente los principios d@daria de la burocracialesarrollada por

Max Weber y otros autores como Merton, Selznickydder y Michels.

Este modelo de administracion ha perdurado de févwonaogénea durante gran parte del siglo
XX y no ha variado fundamentalmente del descrito\Webel como el tipo ideal de autoridad
racional/legal. El modelo de organizacion buracease ha convertido en el marco teorico en el

que operan las estructuras y los procesos de lariaage las organizaciones publicas. La tabla

1.1 recoge las principales caracteristicas deracbacia aplicada en las AAPP.

RASGOS BASICOS DE LA
BUROCRACIA

MODELO ORGANIZATIVO
DE LOS FUNCIONARIOS
EN LA BUROCRACIA

CRITICAS A LA
BUROCRACIA

- La especializacion de
funciones.

- La jerarquia

- La delimitacion rigurosa de
competencias

- Estructura competencial
basada en normas

- El seguimiento estricto de
procedimientos

- El uso de documentos y
comunicacioén por escrito

- La no propiedad del cargo.
- La preparacion técnica para
acceso al puesto

- Los procedimientos racionaleg
de disciplina y control

- El cargo es asignado a
funcionarios individuales.

- Estan sometidos a relaciones
jerarquicas.

- Son nombrados por autoridad
competente.

- Estan técnicamente preparados
para desempefiar su cargo.

- Su relacion es voluntaria.

- Tienen seguridad de empleo.

- Su dedicacion al cargo es plena U

ocupa la mayor parte de su tiempo|.

- Trabajan dentro de un sistema de
carrera.
- Son retribuidos con un salario

| peridédico y suficiente y poseen

P derechos de pension.
- Son retribuidos de conformidad a
su rango.
- Promocionan por antigliedad.
- Trabajan bajo la proteccién formg
de su cargo.

- Genera una tendencia hacia la

alienacion, al no considerar todas

las necesidades humanas.

- Desconoce los aspectos informal

de las organizaciones, y la

capacidad de adaptacién y uso

interesado de los privilegios.

- Provoca una incapacidad

disciplinada, una dificultad de

adaptacion y analisis critico en el

empleado.

- Elimina responsabilidad, pues,

dados los fines, el empleado solo

ocupa de los medios.

- Provoca falta de iniciativa.

- Despilfarra potencialidades del se

humano.

- Incapacita para la solucion

negociada de problemas, dada la

rigidez de las hormas y criterios co
I los que el funcionario actia.

=

Tabla 1-1. Principales caracteristicas de la buroacia
Fuente: Elaboracion propia a partir de Villoria@2p

En la década de los 70 del siglo XX, comienza égpupacion por las ineficacias detectadas en
la ejecucién de los programas publicos, surgiendglanteamiento de los fallos de la

intervencion del estado en la economia asociadosodkelo de la burocracia. La pérdida de

! El nacimiento de la burocracia publica profesioregiresentaba, para Weber (1964) uno de los tresctasp
esenciales del proceso de racionalizacion mod@ingy con el sistema juridico y la organizacionitista de la
actividad econémica. El andlisis que Weber efectda burocracia es un correlato de su andlisis @eitoridad,
pues la burocracia es la forma de organizacidéaw&s$rde la que opera el sistema de autoridad eaolegal. Para
Weber, la autoridad hace referencia a la capacai@adfluir en la conducta de los demas y distinggas formas de
autoridad: tradicional, carismatica y racional.



credibilidad del sector publico como gestor delnbi&ar ciudadano viene acompafiado de
manifestaciones que exigen y obligan a que ladtungines publicas actien aplicando

principios de economia, eficiencia y eficacia. Fere la Gran Bretafia donde empezé a
cuestionarse la cultura, las dimensiones, el costiedesempefio de la administracién publica.
Se revisaron politicas de gestion puablica en &aas como organizacion y métodos, gestion
publica y relaciones laborales, planificacion dstgsly gestion financiera, auditoria, evaluacion
y contratacion. Este proceso no ocurrié solamentel &keino Unido, sino también en el resto

de la Commonwealth y los Estados Unidos (Arayap&,e2009).

En este contexto aparece un nuevo planteamiendotdacion para el sector pablico, lo que se
conoce como la Nueva Gestién Publica (NGE) objetivo de esta nueva forma de actuar es la
consecucion de un sector publico que opere exelosnte en aquellas areas donde no exista
un proveedor mas adecuado y lo realice de forn@enfe y eficaz. Para ello, compite o
colabora con el sector privado, alli donde es pmsibon el objetivo de satisfacer las
necesidades publicas, otorgandoles a sus ciudadanoapel cada vez mas activo en el campo
publico. Realizando, ademas, reestructuracionesnias encaminadas a eliminar la burocracia,

a la adopcién de procesos mas racionales y a uyar matonomia en la gestion (Garcia, 2007).

Olias de Lima (2001) sefala que las principalesmendaciones dadas por la NGP para
constituir alternativas a los modelos tradicionaegestion son las siguientes:

a. Reduccion del tamafio del sector publieb primer, por no decir principal, postulado
de la NGP es la reduccién del sector publico emfamnrecursos, ambito e influencia.

b. Descentralizar las organizacionetlna de las aspiraciones mas inmediatas de los
reformadores ha sido terminar con el monolitismoely gigantismo de las
organizaciones publicas y ello tanto por motivolitisos como técnicos.

c. Jerarquias aplanadasEliminar la sobreabundancia de escalones jerargucale
jefaturas intermedias.

d. Ruptura del monolitismo y especializacidoner fin a las grandes organizaciones
administrativas creando en su lugar organizaciomes pequefias y mejor adaptadas al
entorno.

e. Desmantelar la estructura estatutarilno de los obstaculos mas tradicionales y
reiterados para una gestion basada en los ressitadola estructura estatutaria

tradicional de los empleados publicos.

= concepto de NGP proviene del estudio fundacioleaHood (1991), tituladoA' Public Management For All
Seasons? En él sefiala que, en los 15 afios anteriores apdaicion del trabajo en cuestion, se rompieran la
tendencias internacionales referentes a los temasldhinistracion publica, especificamente debide @forma y
modernizacion de ésta, llevada a cabo en el ReimndoUn



f. Desburocratizacion y competenckl. nlcleo de esta propuesta es liberar a las nuevas
organizaciones del pesado lastre del procedimentali el formalismo y la
irresponsabilidad, caracteristicos de la burocragia si en un determinado momento
histérico aseguraron la regularidad y la estahiligan la prestacion de servicios
publicos hoy constituyen un lastre en un entormobiante y dinamico.

g. Clientelizacion.La NGP ha traido una nueva vision del usuario de dervicios
publicos. La nocién de cliente puesta en circula@or los reformadores implica un
cambio radical en las orientaciones de los sewvipithlicos.

h. Evaluacion.Una de las caracteristicas de la NGP es el despieato de los sistemas
de control tradicionales -fundamentalmente los roded de legalidad y financiero
contables- y su reemplazo por la evaluacion.

i. Cambiar la cultura.Ademas de introducir los elementos de la NGP, esgsaio

cambiar la cultura para transformar los comportatoiedel modelo burocratico.

2. Sociedad de la Informacion y Administracion Publica

El desarrollo de la Sociedad de la Informacion ieguun avance armoénico y equilibrado en
todas sus dimensiones para que se genere un ehedtiplicador. Esto es, se requiere la
participacion de los ciudadanos, las empresas difesentes niveles administrativos, que son
los tres actores principales en el desarrollo dgoeiedad de la Informacion. El nuevo modelo
de sociedad requiere organizaciones mas abielw@sblés, interconectadas, orientadas al
funcionamiento en red y con capacidad de reaccidmediata, asi como estructuras mas planas
con menor nimero de niveles jerarquicos y un mgyado de comunicacion informal. En este
contexto, las AAPP no pueden permanecer aisladgsnas a las profundas transformaciones
que las TIC producen en todo el mundo, sino que derntegrarse en la Sociedad de la
Informacion y aprovechar toda su potencialidad, €dim de mejorar su posicion de servicio a

los ciudadanos y a la sociedad (Martinez, Lara-NawaBeltran, 2006).

Los cambios producidos en el sector privado en efstpa de la Sociedad de la Informacion
estan provocando fuertes presiones para el lanatorie nuevos servicios publicos. Esto es, la
Sociedad de la Informacion, ampliamente impulsaatalg utilizacién de las TIC, afecta cada
vez mas al sector publico. En este contexto, lganizaciones publicas siguen el ejemplo del
sector privado y aprovechan el enorme potenci@sti#s tecnologias para aumentar su eficacia
mediante una buena gestion de datos, informacgamgcimiento. Asimismo, esta sociedad del
conocimiento ha transformado las necesidades deddadanos y las empresas, que requieren

servicios de calidad por parte de las organizasignlicas. Se ha creado una situacion de



presion en la que las organizaciones publicasesgesi obligadas a establecer nuevas vias de

interaccion con los ciudadanos, las empresas g otganizaciones.

Liikanen (2003) sefiala que las AAPP, obligadas gstas circunstancias, deben adoptar un
compromiso decidido para mejoratr:

a. La transparencia en las gestiones de la Administrapuesto que las formas y vias
de comunicacion se han ampliado y conlleva un atonde la participacion e
implicacién democratica de los ciudadanos.

b. La eficacia en la gestion puablica, que se deriviadmitomatizacion de los procesos
internos, la reorganizacion de los procesos adtratiigos y la oferta de servicios
por via electrénica.

c. La productividad de las organizaciones publicagjiamge una mejor gestion de la
informacién y el conocimiento.

d. La formacion de los gestores y funcionarios pullicque, con las nuevas
herramientas de gestion de informacion y conocitoiepueden disefiar y ofrecer
mejores servicios publicos.

e. La variedad en la oferta de servicios publicos a@lalad, mediante las tecnologias

adecuadas.

Las AAPP en la Sociedad de la Informacion debearbasen una Administracion en red que
potencie la colaboracion entre Administracion ydeidanos. Supone el paso de un concepto de
Administracion de tipo jerarquico a uno de Admiraston en forma de red, en el que se dan
multiples relaciones entre los diferentes nodostores representantes, todos ellos de intereses
gue deben integrarse en la composicion del intge@éeral debido a la interdependencia que
existe entre si. En el modelo burocratico de Adstiacion, los recursos de la sociedad eran
ignorados. Los ciudadanos, destinatarios de lasaeicnes publicas, eran normalmente
reducidos al papel de sujetos pasivos de la aeddministrativa. Por el contrario, el modelo que
se propone para la Administracion en la etapa d8olsiedad de la Informacién supone el
reconocimiento de la existencia de redes de relasi@ntre sujetos autbnomos que actlan
dentro de ella siguiendo una logica de colaboraddn estas relaciones resultan beneficios o
ventajas para todos los sujetos participantes. §etlos, aunque sea en medidas diversas, son
portadores de recursos que aportan al interioaded, combinandose e intercambiandose con
los aportados por el resto de sujetos de maneraagleeuno puede ver satisfechas sus propias

necesidades.

La Administracion en red tiene importantes consecias en la manera de funcionar de los

poderes publicos al suponer gue numerosos acteoesdo publicos) estan implicados en la
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formulacién e implementacion de las politicas. Pque la pluralidad de actores pueda
participar en las deliberaciones y toma de deatsiogque se desarrollan en las redes, es
necesario que existan niveles adecuados de infadmgale transparencia. La gobernanza de la
Administracion en red tiene como requisito previeegesario la informacion y la transparencia
a fin de garantizar y facilitar la participacion telos los actores implicados. Es necesario que
todos los actores que intervienen en las redesapuedrticipar de forma informada. Ello
requiere que tengan a su disposicion la informagiéhconocimiento adecuado y que pongan a
disposicion del resto de actores la informacion gamocimiento de que disponen (Cerrillo,
2005).

3. La Administracion Electronica

Entre las definiciones mas extensamente usadas EeseAencuentra la realizada por la
Organizacién para la Cooperacion y el DesarrollonBmico (OCDE, 2002):*Como

consecuencia del uso de las TIC en las AAPP setrogasla AE. Esta proporciona una
oportunidad de desarrollar una nueva relaciébn engebiernos, ciudadanos, usuarios de
servicio y negocios. Permite la recogida y disemida de informacion y servicios dentro y
fuera del gobierno (gobierno a ciudadano; gobieanaegocio; gobierno a gobierno) para los

objetivos de entrega de servicio, toma de decisigmesponsabilidad”.

Actualmente, el desarrollo de la AE es uno de lementos mas importantes en la agenda de
reformas de las AAPP. Todos los paises, de unaafarpira, estan inmersos en la implantacion
de la AE. Se trata de un fendmeno global que eefiejnecesidad de las organizaciones del
sector publico de dotarse de medios que les peafidatar con éxito los retos del siglo XXI:
globalizacién, desarrollo de la sociedad de larmfxion, profundizacion en la democracia, etc.
Por tanto, no se trata ya de un asunto de libreciéle sino de la obligacion que tienen las
organizaciones publicas de modernizarse y sereafies de cara al futuro (De la Antonia,
2010).

Anttiroiko (2008) afirma que la AE se fundamentalamplicacion de los cuatro elementos
siguientes:
a. Medio tecnologicoEl primer elemento y fundamental es la adopciartiljzacion de
las TIC, lo que destaca la dimensidn tecnolégicaeste concepto.
b. Objetivos y papel activo de gobiernet segundo elemento es el objetivo de adopcion y
utilizacién de las TIC por el gobierno, por lo gexd@sociado con los amplios objetivos
de transformacion del sector publico, o con objetimnas exactos como el aumento de

la eficacia, mejores servicios y potenciacion dedsicipacion ciudadana.



c. Ciudadanos, clientes y grupos de interést adopcion de la AE por parte de los
gobiernos se enfatiza en los grupos de interégsl@iudadanos y empresas).

d. Areas de aplicaciénLa AE puede ser definida en base a las areaslidacpn, como
la gestién financiera, la provision de serviciosan{dad, educacion, justicia,
municipales, etc.), la toma de decisiones de palitl liderazgo politico, la gobernanza

publica o las practicas democraticas.

Por su parte, Stahl (2005) sefiala que la AE tienexdones a practicamente todos los aspectos
de gobierno (administracion, participacion, seosgiinclusion, etc.), pero el corazén de este
concepto gira alrededor de la entrega de servitadss por los gobiernos. Se trata de que éstos
tengan un papel activo en la mejora de su funciter@m en la provision de servicios, en la
creacion de nuevas formas de participacion ciudadaren la gestion de relaciones de

gobernanza publica.

El gobierno es necesario para mantener el ordelicpfiproveer de servicios publicos a los
ciudadanos, salvaguardar los derechos civicoddgr@ocracia. Ademas, debe tener cuidado de
su organizacion interna y de sus multiples relasooon los grupos de interés (ciudadanos,
empresas, instituciones, organizaciones, etc.namntorno cada vez mas complejo. Por ello, las
funciones que deben realizar los gobiernos pueslediveididas en cuatro areas (ver figura 3.1):

a. La E-AdministraciénSe refiere basicamente a todos aquellos pro@bomistrativos
y operacionales del gobierno en los cuales seattillas TIC, incluyendo tanto tareas
habituales de oficina como funciones directivaslade organizaciones publicas, tales
como planificacion, organizacion, provision de peed, direccidon y control.

b. E-Servicios Se refiere a la provision de servicio publicooa tiudadanos y a otros
grupos objetivo mediante el uso de las TIC. LoseBASios pueden incluir la
informacién, la comunicacion y la transaccién devis®s proporcionados en las
diferentes ramas de las AAPP, como asistencia méaléistencia social y educacion.

c. E-GobernanzaTrata de aspectos utilizados por las AAPP aceeck cooperacion, la
interconexion y las relaciones entre las organirees publicas, corporaciones,
organizaciones no gubernamentales, grupos civicoadadanos activos, con vistas a
juntar y coordinar con eficacia tanto recursos legaomo externos y alcanzar los
objetivos de politica publica.

d. E-Democracia Trata sobre estructuras democréticas, procegpodcyicas en las cuales
se utilizan las TIC para mejorar aspectos comotdusividad, la transparencia, la

participacion ciudadana y la toma de decisionesodedttica.
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Figura 3-1. Modelo funcional de la Administracion Hectrénica
Fuente: Elaboracion propia

El punto de partida para establecer un modelo deidnamiento general de la AE debe ser
centrado en los ciudadanos, cifiéndose tanto com@asble en satisfacer sus necesidades y
sus patrones de comportamiento. En un sistema détivacel foco esté en los ciudadanos y en
los diferentes roles que desempefian, ya sea cogaal@as de impuestos, activistas politicos,
mano de obra, habitantes o usuarios de servicesrala, sin duda, del grupo de interés mas
significativo para la AE. Sin embargo, como contficiprevia para que la AE funcione
correctamente es necesario que los ciudadanosnteag@so a las redes de informacion y
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especialmente a Internet. Esto se convierte ensunt@ critico para los paises en vias de
desarrollo en los cuales la mayor parte de la geatece del acceso al mundo conectado
(Anttiroiko, 2008). Asi pues, cuando se establetenodelo funcional de la AE el acceso de los
ciudadanos a la informacion tiene que ser incogmwem el modelo como uno de sus elementos

vitales.

4. Las Normas de la Administracion Electrénica en Espida

La tabla 4.1 recoge la Normativa mas significataerca de la implantacion de la AE en

Espafia.

e Orden PRE/878/2010, de 5 de abril, por la que sbkeste el régimen dslstema de direccidn electrénig
habilitada previsto en el articulo 38.2 del Reall&r1671/2009, de 6 de noviembre. BOE 12-04-201

* Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el quegsgarelEsquema Nacional de Interoperabilidad el
ambito de la Administracién Electronica. BOE 29-@iQ.

* Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el quegsdarelEsquema Nacional de Seguridad en el ambito
de la Administracion ElectronicOE 29-01-2010.

* Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por elsgdesarrolla parcialmente la Ley 11/200d¢ 22
de junio, de acceso electronico de los ciudadamos servicios publicoBOE 18-11-2009.

* Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el quapegeba lecarta de derechos del usuario de Ips
servicios de comunicaciones electronid®E 30-05-2009

o Ley 56/2007, de 28 de diciembre, Medidas de Impulso de la Sociedad de la InformadpE 29-12-
2007.

o Ley 11/2007, de 22 de junio, @eceso electronico de los ciudadanos a los Sewikiablicos. BOE 23-
06-2007.

* Real Decreto 1163/2005, de 30 de septiembre, pgueste regula el distintivo pablico de confianza gn
los servicios de la sociedad de la informacion ycdenercio electronico, asi como los requisitos y el
procedimiento de concesiGBOE 08-10-2005

* Real Decreto 589/2005, de 20 de mayo, por el queesgructuran los érganos colegiados responsables
de la Administracion electronic®OE 28-05-2005.

* Ley59/2003, de 19 de diciembre,fitena electronica BOE 20-12-2003.

* Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el spigegulan logegistros y las notificaciones
telematicas, asi como la utilizacion de mediosntdlicos para la sustitucion de la aportacion de
certificados por los ciudadanoBOE 28-02-03.

* Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios dedaiedad de la informacion y de comercio electronBOE
12-07-2002.

* Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre Pdeteccion de Datos de Caracter PersanBOE 14-12-
1999.

OS99

Tabla 4-1. Normativa espafiola de Administracion Electnica

Fuente: Elaboracion propia

Entre las normas citadas, la Ley 11/2007, obligasaAAPP a la utilizacién de los medios

electrénicos cuando asi lo requieran los admimesaSe configura de esta manera legalmente



el derecho de los ciudadanos a la AE que conllexaabligacidén correlativa para las AAPP,

gue deberan articular todas sus actuaciones y¢inieatos por medios electronicos, haciendo

efectivo de esta forma el derecho a relacionametréhicamente con la Administracion. Para

Martinez (2009), la Ley pretende dar respuestasaclmmpromisos comunitarios y a las

iniciativas europeas puestas en marcha a partiColeejo Europeo de Lishoa y Santa Maria da

Feira, continuado con sucesivas actuaciones hastantunicacion de la Comisié2010: Una

Sociedad de la Informacién Europea para el crecittiey el empleo

La Ley 11/2007 reconoce a los ciudadanos su der@chtacionarse electrénicamente con las

AAPP, asi como la obligacion de éstas a garargizaiderecho:

Los ciudadanos podran realizar todas sus gestgmranedios electronicos.

Los ciudadanos elegiran a través de qué canal eceelbs servicios publicos.

Los ciudadanos podran hacer sus tramites 24 hbdés 365 dias al afio.

Los ciudadanos podran consultar en cualquier margrgstado de tramitacidon de los
procedimientos que tengan en marcha.

Las comunicaciones en soporte electronico tendsamibma validez legal que las
tradicionales en papel.

Los ciudadanos no tendran que aportar datos ningiecios que obren en las AAPP.
Los servicios prestados de forma electronica oféecel grado maximo de calidad,
seguridad y confidencialidad de los datos.

Realizar un tramite o recibir informacion a tragésinternet o un teléfono tendran la
misma validez que la forma tradicional.

Los ciudadanos se beneficiaran de una AE de cabidd altura de los paises mas
avanzados.

Las AAPP deberan facilitar informacion y la reatifen de tramites por internet,
moviles, television o cualquier otro medio dispdaién el futuro.

Las AAPP deberan garantizar el acceso a las perspeacarezcan de medios propios
0 conocimientos suficientes. Estos canales debsedncomo minimo, oficinas de
atencion presencial, puntos de acceso electrorsepwcios de atencion telefénica.

Se crearan los registros electrénicos a travésglgue se podran enviar documentos en
soporte electrénico en cualquier momento.

Las AAPP estaran obligadas a facilitar informacébre la marcha de las gestiones al
ciudadano que lo desee por el medio que lo salicite

Los datos personales de los ciudadanos se tradgmdupre bajo las maximas garantias

de seguridad y confidencialidad.
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e Las AAPP garantizaran la comunicacién para quedaisbien datos que ya poseen en
lugar de pedirselos a los ciudadanos, siemprerydouéstos lo autoricen.

» Se crea la figura del Defensor del usuario de la AE

e Se crea el concepto de sede electronica, lugaialofite prestaciéon de servicios
electronicos al ciudadano.

» Las AAPP garantizaran su interoperabilidad pargwse este derecho.

En cuanto al Real Decreto 4/2010 que regula el émmguNacional de Interoperabilidad, en su
preambulo se indica que tiene por finalidad la ddade las condiciones necesarias para
garantizar el adecuado nivel de interoperabilidachita, semantica y organizativa de los
sistemas y aplicaciones empleados por las AAPP,pgumita el ejercicio de derechos vy el

cumplimiento de deberes a través del acceso ehdoir@ los servicios publicos, a la vez que
redunda en beneficio de la eficacia y la eficienBlaEsquema Nacional de Interoperabilidad

sigue las recomendaciones de la UE, la situacigémotégica de las diferentes AAPP, asi como

los servicios electronicos existentes en las migmaaitilizacion de estandares abiertos.

5. Modelo de una Administracion Electronica avanzada

Teniendo en cuenta lo expuesto mas arriba, un mateAdministracion Electrénica avanzada
debe basarse en los siguientes principios:
1. Orientada a los ciudadanos
Accesibilidad para todos y en todas las partes
El conocimiento como principio rector de la orgagisn
Estructura organizativa horizontal, flexible y poocesos de negocio
Eficacia y eficiencia de los servicios
Compromiso con los principios de la calidad total
Participacion y construccion de la democracia tirec

Seguridad y privacidad

© ©® N o o bk D

Integracion e interoperabilidad de procesos y apianes
10. Uso adecuado de metodologias
11. Cambio cultural y capacitacion

12. Arquitecturas tecnologicas flexibles, integrador@&standarizadas

5.1. Orientada a los ciudadanos

11



A medida que los ciudadanos se encuentran masriatiors son mas exigentes y demandan una
administracion mas eficiente, que sea cercanaly@amscientes de que las AAPP se financian
con sus impuestos, requieren ser considerados enrsos relaciones con el sector privado. Por

tanto, la AE debe incorporar el principiotatar a los ciudadanos como clientes.

Las AAPP disponen de una amplia informacion declodadanos. Conocen de ellos su edad,
género, situacibn econdmica, linglistica, sociaymfacion académica y profesional,
discapacidades fisicas, condiciones ambientale®ctiwidad de Internet, etc. Por ello, la AE

puede y debe creaglaciones proactivas con los ciudadanos.

Una vez identificados y diferenciados los ciudadana AE debe posibilitar el contacto con
ellos mediante una comunicacién interactiva pelszaga e individualizada, tratando a cada
ciudadano segun sus caracteristicas y sus necesidad incorporacion deelaciones
personalizadas con los ciudadangsrmitiria llevar a cabo una estrategia de cremitoi de las

relaciones, mejorando la satisfaccion y particifaci

Una AE orientada los ciudadanos supone umwvarsion de la cadena de valdras AAPP
tradicionales establecen su estructura y funciogatmien base a sus capacidades y objetivos
internos sin tener en cuenta a los ciudadanosePcoontrario, al invertir la cadena de valor,
primero se averiguan las necesidades de los cindada después, se estructuran las AAPP

para servir esas necesidades.

La AE, al poder reunir toda la informacion de lagdadanos en un sistema integrado y global,
permite a los empleados de todas las areas deranitracion acceder a una informacion
integral, actual e histérica del ciudadano. Pototala AE permite tener unasion Unica del
ciudadano,de forma que la Administracion ve un solo ciudadgnel ciudadano una sola

Administracion.

5.2. Accesibilidad para todos y en todas las partes
La Ley 11/2007 indica que los ciudadanos elegirta\gs de qué canal acceden a los servicios
publicos y que podran hacer sus tramites 24 hdrd 865 dias al afo. También reconoce el
derecho de los ciudadanos a relacionarse elecardeiate con las AAPP. Por ello, es necesario
dotar de ursistema de acceso multicanal de prestacion ded@esyies decir, la posibilidad de
realizar los tramites administrativos, o bien afiecionario, o bien mediante operador
interpuesto o en régimen de autoservicio. Asimisenecesario garantizar dacesibilidad
bajo criterios de equidadle los ciudadanos a los servicios publicos, deenaamue un

ciudadano de una gran ciudad reciba y percibadogcios publicos de igual modo que un
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ciudadano que reside en un municipio rural. Paa parte, se deben incorporar sistemas que
permitan laaccesibilidad a discapacitados$e trata, en definitiva, de que la AE provea la

accesibilidad para todos y en todas las partes.

5.3. El conocimiento como principio rector de la aganizacion
Al igual que las organizaciones privadas, los gestpublicos necesitan estar informados de lo
gue sucede en su organizacion con el fin de padeart decisiones. Por ello, la AE necesita
dotarse de aplicaciones que permitan recopilarayizan informacion interna y externa de tal
manera que seonviertan los datos en conocimienk proceso de extraer conocimiento Gtil de
los volumenes de datos se conoce como descubromiglt conocimiento y consiste en
identificar los patrones en los datos validos, doges, potencialmente utiles y, en definitiva,

comprensibles. La figura 5.1 representa el prodesmnversion de datos en conocimiento.

Almacenamiento de Datos Andlisis de Datos
o . Preprocesa- Transfor- Mineria Interpretacion-
Recopilacién Seleccion . L, L,
miento macion de Datos Evaluacién
Fuentes | 3
de Datos ’ @ ’ Uso
A A A} Ar A}

Almacenamiento
de Datos

Conocimiento

JV v {r Jr

AT

Presentacién Almacenamiento
de Conocimiento

Figura 5-2. Conversion de datos en conocimiento
Fuente: Elaboracion propia

5.4. Estructura organizativa horizontal, flexible ypor procesos de negocio
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Byrne (1993) introdujo el concepto d@ganizacion horizontal en contraste con el viejo
modelo que describe como organizacion vertital idea se basa en eliminar jerarquias y
limites funcionales para reducir costes, acortadosiproductivos e incrementar la respuesta a
los clientes. Asi pues, la tendencia es hacia @rgeiones mas planas en las cuales la
administracion a través de las mismas se ha cadeeen un proceso mas critico que
administrar la organizacion hacia arriba y abajousa jerarquia de alto nivel. La AE debe
posibilitar laorganizacion horizontapara eliminar tanto las jerarquias funcionales ados
limites departamentales, de forma que se obtergarganizacion mas flexibléor otra parte,
las actividades deben llevarse a cabogsocesos de negocibas organizaciones verticales se
estructuran de forma funcional: buscan mejoras retas en las funciones, departamentos o
tareas. Por el contrario, se puede organizar g fle trabajo en torno a procesos clave que
abarcan a toda la organizacion y que, en ultimg@mo$a, unen a ésta con las necesidades del
ciudadano. Reduciendo la jerarquia se disminuyedaimo el nimero de areas de actividad en

las que se dividen los procesos clave.

Una organizacion orientada a procesos de negob® alizar unaeingenieriade los mismos
aprovechando las oportunidades que ofrecen lasolmgins de la Informacion y de la
Comunicacién (TIC). La transformacion requiere cermbimportantes en la estructura
organizativa, donde se redefinan papeles y respiidsales, repensando los servicios y los
accesos, eliminando funciones redundantes, readipta formacion del personal, redisefiando
procesos y trabajando en colaboracion con otrgsogradministrativos para entregar servicios

gue crucen limites de la organizacion existente.

5.5. Eficacia y eficiencia de los servicios

Las AAPP deben optimizar la aplicacion de sus smupara desarrollar procesos y servicios
gue supongan la creacién de valor publico. Es deeitrata de desarrollar procesos y servicios
gue aporten, de forma directa o inducida, a lodadanos beneficios econémicos, culturales,
sociales, integradores, etc. En este contexto, HEad&be llevar a cabo laimplificacion,
automatizacion y telematizacion de procedimientiiainistrativos.Se trata de ofrecer servicios
utiles, faciles y rapidos, minimizando el nimerdrtteracciones que el ciudadano debe realizar
con la Administracion. Para ello, se hace necesadaintegracién entre servicios, incluso entre
servicios suministrados por la misma Administraci&n este marco, el tiempo utilizado en la
interaccion y el numero de interacciones se cotevim un indicador de administracion eficaz y

eficiente.

Establecer una Administracidén en la que primefigacia y eficiencia de los serviciomquiere:

a. Inventariar, informar y exponer los servicios ofichs.
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b. Digitalizar los contenidos

c. Implantar el expediente digital

d. Incorporar un registro entrada/salida electronico

e. Desarrollar formularios electrénicos inteligentes

f. Establecer la factura electronica

g. Incorporar servicios de licitacion y contrataciofeetronica

h. Desarrollar repositorios que recojan, almacenenifdormacion de forma segura y
ayuden a elaborar conocimiento

i.  Incorporar aplicaciones de geolocalizacion y sisésrde informacion geogréfica

j- Incorporar soluciones de localizacion de activasazabilidad

5.6. Compromiso con los principios de la calidad tal

Entre las organizaciones que prestan servicioa@geatran las AAPP. Por tanto, la mayoria de
las técnicas de gestion de calidad aplicables entgsesas, especialmente a las de servicios, son
también utilizables en la Administracion, ya queadaptan perfectamente al sector publico. El
movimiento de la calidad en las AAPP significa reiderar que los servicios publicos que
reciben los ciudadanos no son gratuitos, sino gaephgan, o bien en forma de prestaciéon
econdmica directa, o a través de sus impuestosieDelsmovimiento de la calidad, el cliente
tiene derecho a exigir al prestador del servicea ente publico o privado concertado, una
atencion y un servicio de calidad. En definitiva plantea que las AAPP acepten el
pensamiento gerencial, lo que supone todo un tat@jedefinicion de las mismas. A nuestro
entender, los conceptos desarrollados en la NGPlasade la Administracion de la Calidad
Total (ACT) deben incorporarse en el desarrollol@leAE para que las AAPP adopten un

compromiso con los principios de la calidad total.

5.7. Participacion y construccion de la democracidirecta
Una AE avanzada implica la incorporacién de aplaraes que permitan a los ciudadanos la
participacién y construccion de la democracia dieecPara ello, es necesario considerar
aspectos como:

a. Transparencialmplica facilitar al ciudadano informacion fidedegncompleta, agil y
actualizada.

b. Demacracia electrénicaLas TIC al posibilitar servicios multicanales f#eih la
participaciéon democratica y hacen que los ciudaslaednvolucren mas en la toma de
decisiones de las AAPP.

c. Participacién electronica.lmplica la elaboracion de aplicaciones que pemmita

interrelacién constante de los gobernantes conisdadanos.
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d. Parlamento virtual. EI parlamento virtual debe constituirse como medie
comunicacion entre las autoridades parlamentaries giudadanos.
e. Voto por Internet.Los ciudadanos podran ejercer el sufragio a tralgtda red,

evitandose el acudir a locales de votacion y healas.

5.8. Seguridad y privacidad.
La AE debe incorporar mecanismos que asegilaenonfidencialidad y privacidad de la
informacién, que prevengan la pérdida o manipulacién indebigladatos esenciales y que,
frente a posibles amenazas, garanticen la inteyddadatos, aplicaciones y equipos. Para ello,
es necesario contar con los siguientes componentes:
a. Firma electrénica.Que permita la autenticacion, identificacion, firmee documentos,
confidencialidad, integridad y no repudio.
b. Tarjeta del ciudadanoQue sirva de identificacidbn para operar mediardesalta
telefénica.
c. Pasarela de pago méviQue permita al organismo dar un servicio de palgoni@ico
de tasas al ciudadano a través de Internet.
d. Gestion de potestadeQue permita a los ciudadanos cerciorarse de ldiddehde los
participantes en sus relaciones con la Adminigiraci
e. Sistemas de grabacién de act@aie permita conservar y poner a disposicion de los

actores participantes las grabaciones de actosicagivos.

5.9. Integracién e interoperabilidad de procesos gplicaciones.
El desarrollo de una AE avanzada implica poner @apenfasis en laintegracion e
interoperabilidad de procesos y aplicacionPara lograr una buelirateroperabilidadhay que
establecer las tecnologias y metodologias adecudda®rma que los diferentes sistemas o
componentes que intercambian informacién seanopégables, tanto a nivel técnico, como
semantico y organizativo. Asimismo, deben estabdecprotocolos de colaboracion entre los

diferentes organismos de las AAPP.

Como las AAPP tienden, cada vez méas, a externaleavicios, la AE debe incorporar
herramientas que permitanifdegracion de estos servicios externalizadesmismo, una AE
avanzada debe incorporptataformas de colaboracion y herramientas de tal®jo que
faciliten acceso integrado a las comunicaciondssiempleados, asi como acceso a espacios de

trabajo en colaboracién y, en general, a la infaiéra
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5.10. Metodologias.

La implementacion de una AE avanzada requierelleaagn de diferentes metodologias. En

primer lugar, una metodologia que se encargue steogar el ciclo de vida de los servicios. En

segundo lugar, una metodologia que gestione l@mreaidn de proyectos informéticos desde la

especificacion de los requisitos hasta la puesteniicio. En tercer lugar, una metodologia que

gestione el desarrollo de una arquitectura tecimdogrientada a servicios. Finalmente, una

metodologia que permita desarrollar software ere kzadas necesidades y opiniones de los

usuarios finales.

5.11. Cambio cultural y capacitacion.

Para llevar a cabo la implantacién de una AE essa® abordar un profundo cambio cultural

y capacitar a todas las partes involucradas enuegos requisitos de conocimiento. Dentro de

estas necesidades y requisitos hay que destasiguiente:

a.

Cambio cultural Se trata de orientar la Administracion al seovihe los ciudadanos y
cambiar la forma de relacionarse, tanto externagneoino internamente. Asimismo,
es necesario hacer una reinvencién de procesodrpasformar los métodos y formas
de trabajo. La transformacion requiere cambios mambes en la estructura
organizativa, donde se redefinan papeles y respibidsales, repensando los servicios,
eliminando funciones redundantes y readaptandartaacion del personal.
Compromiso y liderazgo de la direccid@Para conseguir una AE avanzada se necesita
el compromiso firme del maximo nivel de los respdiss publicos, asumiendo y
ejerciendo el liderazgo para llevar a buen pudrtbjetivo.

Formacion continua de los empleaddsite las dificultades de adaptacion por parte de
los empleados publicos al uso de las TIC, es ngoeldavar a cabo una formacion
continua para que las tecnologias se perciban ehpersonal de la Administracion
como una herramienta de ayuda y no como una amenaza

Informacion a los ciudadanos sobre el funcionandede la AE.Al igual que se
necesita una formacion de los empleados publicesreguiere implantar unas
herramientas que permitan a los ciudadanos obtereinformacion sencilla y clara
para poder interactuar en la AE.

Establecimiento de redes para compartir el conoeimo. La cooperacion entre
diferentes departamentos o agencias enriqueceri@aén y conocimiento de sus
miembros. Compartir conocimiento a través de r@diesle suponer tener acceso facil

a experiencias multidisciplinares que de otra nageria dificultoso.
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5.12. Arquitecturas tecnoldgicas flexibles, integidoras y estandarizadas.
En cuanto a los principios que deben aplicarse desarrollo de las arquitecturas de AE hay
que destacar los siguientes:
a. Arquitectura orientada a servicioSe trata de un concepto de arquitectura de software
gue define el intercambio de servicios entre difezg aplicaciones informaticas.
b. ReusabilidadLa ingenieria del software basada en reusabilidathea estrategia en la
gue el proceso de desarrollo es adaptado a lalbiédad de software existente.
c. EstandarizacionEn el desarrollo de proyectos es necesario teneu@nta y adaptarse
a las recomendaciones y requerimientos de los ipales organismos reguladores,
como 1SO, UNE, UIT, IEEE, W3C, etc., o a estandacesno HTML, XML, UDDI,
SOAP, WSDL, WA, etc.

La figura 5.2 representa una arquitectura tecno#dgjue recoge los principios que hemos
analizado. En primer lugar, se estructura en bas@arquitectura central orientada a servicios
(SOA) que permite exponer la l6gica de las aplmaes como si fueran servicios, facilitando la
integracion de las mismas y la reutilizacion dddgica de negocio. En segundo lugar, se
desarrolla una Capa de infraestructura SOA quepeidna y coordina este tipo de arquitectura,
incorporando elementos tales como el Frameworkedardollo, la bandeja de tareas, la agenda
Unica, etc. En tercer lugar, se incorpora la Gestié contenidos administrativos (ECM &
Security) que permite la supresion del papel y ftilizacion del soporte digital para el
tratamiento de los expedientes administrativospripmrando elementos tales como el gestor
documental, el gestor de archivos, etc. En cuaigar] se encuentran las Infraestructuras de
Back-Office permiten la automatizacion de los tjabanternos de la organizacion (ERP,
localizacion de activos, etc.). En cuarto lugaringglementan las Plataformas de participacion
(democracia electrénica, capacitacion, formacid@iakoracion, teletrabajo y plataforma del
funcionario) que amplian la interaccion con lospgiside interés. En quinto lugar, la Plataforma
de relacion con los ciudadanos se convierte enlagub neuralgico de la prestacion de
servicios personalizados, con su base de datosciddadano, el Datawarehouse y el
Datamining. Finalmente, la Plataforma multicanainpte que los ciudadanos puedan elegir a
través de qué canal acceden a los servicios p8blicmiendo hacer sus tramites 24 horas al dia
365 dias al afio. Para ello, se dota de Centr@ad®das, correo electronico, video conferencias,

SMS, gestiones por mostrador, teléfono, TDT, P@iste de documentacion escrita, fax, etc.

18



Video
Conferencia Mostrador TDT

Correo SMS T elfcn o

Electronico
iy Y
CENTRO DE LLAMADAS
cTl ACD VR

PLATAFORMA MULTICANAL
2
I PLATAFORMA DE RELACION CON LOS CIUDADANOS
mmﬁg o BASE DE DATOS DEL DATAWAREHOUSE DATAMIMING
PERSONALIZADOS GILDARANG
R
—_—— = A — =
. ECM & SECURITY
PLATAFORMAS :
DE ' = r .
A ; lGES‘FDR DE CONTENIDDS l
PARTICIPACION FRAMEWORK DE
DESARROLLO
_ ] GRABACION DE ACTOS
REGISTRO ¥
DIGITALIZACION DE
DOCUMENTOS

GESTOR DOCUMENTAL
MEDIADOR DE
CONTENIDOS

GESTOR DE ARCHIVOS

CAPACITACION,
FORMACION E
INFORMACION

SERVIDOR MULTIMEDIA

. _ PLATAFORMA . -
GESTOR DE TAREAS _ METODOLOGICA PLATAFORMA DE FIRMA Y

SEGURIDAD

LICITACION
ELECTRONICA

FACTURA ELECTROMNICA

MEDIADOR DE
SEGURIDAD Y PASARELA DE PAGO
PORTAFIRMAS -

HERRAMIENTA DE
BUSQUEDA

N /

INFRAESTRUCTURAS DE BACK-OFFICE

LOCALIZACION SISTEMAS DE
R DE ACTIVGS ¥ INFORMACION
PERSONAS GEOGRAFICA
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Elaboracién propia

19



BIBLIOGRAFIA

ANTTIROIKO, A.V. (2008): Electronic Government: Concepts, Methodologies, |§,0and
Applications.Information Science Reference. Hershey, New York.

ARAYA, E. y CERPA, A. (2009): “Después de la Nue@stion Puablica, ¢ QuéAgenda
Publica.Ano VII, N° 12, Diciembre 2008-Enero 2009.ISSN O071E3X.

BYRNE, J. A. (1993): “The Horizontal OrganizatiolBusiness WeebPiciembre 20, 1993.
CERRILLO, A. (2005): “E-informacion: hacia una n@ewegulacion del acceso a la
informacion”.Revista de los Estudios de Derecho y Ciencia Ralde la UOCIDP1.
CHIAVENATO, 1. (2004): Introduccion a la Teoria General de la Administiati Rio de
Janeiro: Elsevier.

DE LA ANTONIA, D. (2010): “CiRM: Estrategia para lgestion de relaciones con los
ciudadanos en la Administracion electronid€ADE. Revista cuatrimestral de las Facultades
de Derecho y Ciencias Econdémicas y Empresariaie81, septiembre-diciembre, pp.237-256.
GARCIA, I. M. (2007): “La nueva gestion publica: adwcion y tendencias’Presupuesto y
Gasto Publico 47/2007: 37-88ecretaria General de Presupuestos y G&sRi¥)7, Instituto de
Estudios Fiscales.

HOOD, C. (1991): “A Public Management for All SeasbenPublic Administration\Vol, 69
N°1 pp. 3-19.

LIIKANEN, E. (2003).La administracion electronica para los servicioshficos europeos del
futuro[articulo en linea]. UOC. http://www.uoc.edu/inavg03/esp/article/index.html.
MARTINEZ, J.A., LARA-NAVARRA, P. y BELTRAN, P. (206): “La influencia de la
sociedad del conocimiento en la modernizacion de Administracion publica”.
www.uoc.edu/uocpapers.

OLIAS DE LIMA, B. (2001):La Nueva Gestion PublicMadrid: Prentice Hall.
ORGANIZACION PARA LA COOPERACION Y EL DESARROLLO EGNOMICO (2002).
Public Governance and Management. Definitions andondépts: E-government
http://www.oecd.org/EN/.

STAHL, B. (2005): “The Ethical Problem of Framings®vernment in Terms of e-Commerce”.
The Electronic Journal of e-Governmg&(2), 77-86. www.ejeg.com.

VILLORIA, M. (2009): Documentacion sobre gerencia publica, del Subgri2o Cuerpo
Técnico, especialidad de Gestidon Administrativa, lde Administracion de la Junta de
Comunidades de Castilla-La MancH8BN: 978-84-7788-549-8

WEBER, M. (1964)Economia y sociedadiéxico: FCE.

20



