Evaluacion del nivel de desarrollo del gobierno digital
en el ambito autonémico y local

Juan Carlos Sdnchez Figueroa

1. Introduccion

Las tecnologfas de la informacion y la comunicacion
(TIC) juegan un papel fundamental en el proceso de trans-
formacién de la economia y constituyen una fuente vital de
competitividad para las empresas (IDABC, 2005; GAPTEL,
2004). Se estima que la industria del sector de las TIC ge-
nera un 8 por 100 del PIB europeo y emplea al 6 por 100
de sus trabajadores. Ademés, el répido ritmo al que crecen
y se implementan esta transformando la forma de traba-
jar, vivir e interactuar de organizaciones y personas. Los tér-
minos tecnologias de la informacién, conocimiento y glo-
balizacién constituyen una pieza esencial para interpretar
nuestra actual coyuntura econdmica y social. En esta nue-
va era, la generacion de riqueza, el ejercicio del poder vy la
creacion de codigos culturales han pasado a depender de
la capacidad tecnologica de las sociedades y de las perso-
nas, siendo la tecnologfa de la informacion el ntcleo de
esa capacidad (Castell, 1997).

Aunque hasta hace poco el estudio del impacto de las
TIC ha estado centrado en escenarios empresariales (co-
mercio electronico, negocio electrénico eBusiness), esta
estrategia de digitalizacién estd tomando forma durante
los Ultimos afos también en la Administracion Pdblica. Su
presencia creciente estd produciendo cambios muy pro-
fundos, que en primer término definen nuevos modelos de
relacién con los ciudadanos y las empresas, pero que a la
larga permitirdn que los gobiernos disefien, planifiquen y
ejecuten politicas que realmente mejoren su funciona-
miento y aporten valor al ciudadano.

La utilizacion de las TIC en la Administracién es un pro-
Ceso ya antiguo, que se inicid con la aparicidn de la informética

y que ha venido desarrolldndose de manera continuada y pro-
gresiva desde hace casi cuarenta afios. Inicialmente en es-
tas acciones modernizadoras ha primado su componente
tecnoldgico, centrado en la automatizacién y, posteriormente,
en la presencia en Internet de la Administracion en sus di-
ferentes niveles. Pero ha sido en los Ultimos afios cuando se
estd haciendo evidente que las TIC constituyen una herra-
mienta estratégica capaz de transformar profundamente la
Administracion Publica. Siguiendo el camino recorrido por
el sector privado, la Administracién tiene que aprovechar el
enorme potencial de estas tecnologfas en todos sus dmbi-
tos: calidad de servicios prestados y eficiencia organizativa.

Sin embargo, en el dmbito publico la digitalizacion in-
corpora componentes claramente diferenciales respecto al
mundo empresarial. Asi, al enfoque anterior, habria que
complementarlo con nuevas dimensiones, como su im-
pacto en la participacion publica y en el propio proceso
democrético, la proximidad al ciudadano v la elaboracién
de politicas publicas. Ademas, la Administracién incorpora
un modelo de autoridad dividido, fuertes condicionantes de
carécter juridico, aspectos especificos de seguridad y ciclos
cortos de mandato y presupuesto.

Esta participacion de las TIC en la Administracion Pdblica
ha generado numerosas referencias desde aspectos par-
ciales: organizacion de empresas, derecho (Valero, 2004;
Tintd, 2002), la sociologfa (Castell, 1997) o desde la tec-
nologfa (Zacareya y Zahir, 2005).

Durante los Ultimos afios se ha venido acufiando un
nuevo concepto para representar la dimensién mas ambi-
ciosa de la aportacion de las TIC a todos los niveles de la Ad-
ministracion, el eGobierno o Gobierno Digital. La OCDE de-
fine el eGobierno como “la utilizacién de las TIC, y en
particular Internet, como una herramienta para lograr un
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mejor gobierno” (2005). Para la Comision Europea este
“mejor gobierno” es alcanzable mediante el uso de las TIC
en las administraciones publicas “combinado con cambios
administrativos y nuevas actitudes, con el fin de mejorar los
servicios publicos y los procesos democréticos y reforzar el
apoyo a las politicas publicas”. Criado y Araujo (2003) des-
pliega tres dimensiones para sintetizar esta participacion de
las TIC en la esfera publica: eAdministracién (rol de presta-
dor de servicios publicos), eDemocracia (rol de promoto-
res e impulsores de los procesos de consulta y extensién de
los procesos democréticos) y eGovernanza (rol de dinami-
zador del proceso de elaboracién de politicas publicas).

Este trabajo se asienta en que el uso de las TIC e In-
ternet por los gobiernos y administraciones publicas pue-
de contribuir a un cambio institucional. Desde la perspec-
tiva de la gestion publica, mejorando su eficiencia,
desarrollando modalidades de atencion y gestidn innova-
doras y creativas. Desde la politica, fomentando el com-
promiso y la participacion ciudadana en las instituciones.

La extension de estos principios a los niveles autono-
mico y local pasa por plantear una estrategia coordinada,
distinta de las islas tecnoldgicas actuales, complementada
con un modelo de evaluacion basado en indicadores y
ponderaciones que permita periédicamente realizar el se-
guimiento de su evolucion y su nivel de convergencia te-
rritorial. Definir las dimensiones esenciales de esta via de
andlisis y cuantificar la madurez del eGobierno autonémi-
co y local en este esquema, son en ultimo término los ob-
jetivos prioritarios de este articulo.

2. Sociedad de la informacion
y administracion publica digital
en Espaia

La presencia de Espafia en la Sociedad de la Informa-
cion (SI) ha estado creciendo de manera considerable y sos-
tenida en los Ultimos afos.

Alrededor de 5,7 millones de viviendas familiares (un
39 por 100 del total) tienen conexion a Internet, un 40
por 100 de la poblacién esparfiola se conecta regularmen-
te y un 10 por 100 ha comprado productos o servicios en
los Ultimos tres meses. Desde 2005 se ha producido una
mejora del 13,5 por 100 en el nimero de hogares co-
nectados y de un 27 por 100 en el referido al comercio elec-
tronico (INE, 2006).

El volumen de negocio generado por las ventas a tra-
vés de Internet de las empresas espafiolas supero los
57.000 millones de euros. Casi la totalidad de las empre-

sas espafiolas (94 por 100) acceden a Internet con una co-
nexion de banda ancha. De ellas, mas de la mitad dispo-
nia de presencia web en enero de 2006 y més de un 90
por 100 del total cuenta con correo electrénico. El 8 por 100
de las empresas vendio productos o servicios a través de
Internet y el 16 por 100 realizaron compras (INE, 2006).

AUn habiendo realizado un esfuerzo significativo, estos
valores estan auin bastante alejados de los que se registran
en las principales sociedades desarrolladas de Europa. Es
llamativa la distancia de nuestro pais con la media de la UE-
15 (51 por 100) en las viviendas con acceso a Internet y
en el comercio electrénico privado (23 por 100). Las ven-
tas a través de Internet de las empresas también se en-
cuentran bastante por debajo de la media de la UE-15.

Para completar los tonos grises del mapa de la digita-
lizacion en Espafia, no puede obviarse la fuerte heteroge-
neidad territorial en presencia de la SI. Mientras comuni-
dades auténomas como Madrid, Catalufia y el Pais Vasco
convergen con la media europea por ejemplo en la pene-
tracién de Internet en sus hogares, otras como Extrema-
dura se encuentran por debajo de la mitad.

Existen, de todas maneras, algunos datos que nos in-
vitan al optimismo, en su vertiente tecnoldgica porque tres
de cada cuatro hogares con conexion a Internet ya pue-
den conectarse por banda ancha; socialmente, porgue sie-
te de cada diez nifios espafioles utiliza habitualmente In-
ternet, un 83 por 100 de los jévenes entre 16 y 24 afios
han accedido a Internet en los Ultimos tres meses y el 90
por 100 de los estudiantes son internautas habituales.

El nivel de digitalizacion de las administraciones publi-
cas es considerado un eje esencial de la SI. En Espafia, la
Agencia Tributaria, la Seguridad Social, el Catastro son mag-
nificos ejemplos de cdmo lograr que los ciudadanos reci-
ban y tramiten asuntos tan esenciales como sus impues-
tos, asuntos laborales y propiedades, con comodidad,
seguridad y eficacia. Entre las Ultimas iniciativas esta el nue-
vo DNil-e, que ademés de su utilidad como identificador, in-
corporaré funciones de firma digital, y el portal “ciudada-
no.es’, que proporciona acceso a la mayoria de los servicios
para particulares de la Administracion.

La declaracion de la renta es el trdmite mds utilizado a
través de Internet (en 2006 se presentaron 3,8 millones de
declaraciones, el 23 por 100 del total). A pesar de ello, sélo
un 14 por 100 (MAP, 2006) de los ciudadanos que ha ac-
cedido a la Administracion General del Estado (AGE) utili-
zando Internet ha realizado trémites en linea, el resto ha
consultado informacion o se ha descargado formularios. Es-
tos datos ponen de manifiesto que existe un amplio margen
de recorrido para desarrollar el eGobierno en Espafia.
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Gréfico 1

EQUIPAMIENTO TIC EN LOS HOGARES ESPANOLES
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE y Eurostat (primer semestre 2006).

Grafico 2
USO DE INTERNET EN LAS COMUNIDADES AUTONOMAS
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Gréfico 3

USOS DE LOS CIUDADANOS EN EL ACCESO EN LINEA A LA ADMINISTRACION PUBLICA
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE (primer semestre 2006).

Estos logros no han impedido que el eGobierno en Es-
pafia haya cosechado hasta ahora unos resultados también
bastante discretos respecto al contexto internacional. Seguin
el indice de disponibilidad global de eGobierno de la Na-
ciones Unidas, Espafia ocupa el lugar 39 (detrds de paises
como Hungrfa o Polonia). Centrados en Europa, nuestro
pais permanece amarrado a una posicidn intermedia, tan-
to en las clasificaciones de indices de digitalizacién y de so-
fisticacion de servicios publicos en linea, como en las de
uso de estos servicios por ciudadanos y empresas. En todos
los casos se produce a gran distancia de los paises lideres,
Austria, Suecia Noruega y Reino Unido (Capgmini, 2006;
Eurostat, 2006). Como referencia de su evolucién, Espafia
ha pasado de ocupar el quinto lugar en 2001 (cinco pun-
tos por debajo de Noruega, primero) a ser el décimo en
2006 (28 puntos por debajo de la cabeza, ahora Austria).

Esta tendencia Unicamente se rompe si nos detenemos
en el nivel de sofisticacion de los servicios publicos elec-
trénicos orientados a empresas. En este caso, la Adminis-
tracion Publica espafiola se encuentra entre los paises méas
avanzados de la Union Europea, porque su nivel de sofis-
ticacién para los senvicios catalogados por la UE es maxima.

En clave competencial, en la mayoria de los indicado-
res para empresas Yy de los servicios para ciudadanos més
avanzados, la administracién responsable es la AGE. En

otros, como la tramitacion de licencias de obra o cambios
de domicilio, que son competencia de la administracion
local, el nivel de sofisticacion es minimo.

Este distanciamiento de la AGE del resto de niveles de
la administracion es principalmente consecuencia de la
descoordinacion y la ausencia de un esfuerzo unificado
entre administraciones (Catalan, 2005). Hasta ahora, la
mayorfa de los planes e iniciativas han estado dirigidos a
mejorar el funcionamiento de la Administracion General
del Estado. Las medidas de coordinacion y de asignacion
de recursos financieros deben evitar e impedir que se pue-
dan producir brechas digitales entre diferentes niveles de
la administracién u organismos (Barroso, 2004). Para ello,
la Administracion central tiene que potenciar sus labores de
guia y definir un marco de referencia que incorpore el de-
sarrollo de la administracion electrénica en las autonomi-
as y administraciones locales.

El resultado final es una convergencia todavia insufi-
ciente con los paises de nuestro entorno y también inter-
territorial, tanto en la participacién de las TIC en la socie-
dad espafiola como en la madurez de los modelos de
gobierno digital. El peso especifico alcanzado por la eco-
nomia espafiola y su crecimiento sostenible durante los
Ultimos afos exigen un mayor grado de modernizacion
tecnoldgica y de cohesidn social.
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Gréfico 4

DISPONIBILIDAD Y SOFISTICACION DE SERVICIOS EN LINEA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

DE LOS PRINCIPALES PAISES DE EUROPA
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Eurostat y Capgemini, 2006.
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Gréfico 6

EVOLUCION DE LOS NIVELES DE
SOFISTICACION DE SERVICIOS EN LINEA
EN ESPANA RESPECTO A LA MEDIA DE LA
UNION EUROPEA (INCLUYENDO ADEMAS
A NORUEGA, ISLANDIA Y SUIZA)
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Fuentes: Elaboracion propia a partir de datos de Cap. Gemini, 2006.

3. Estrategias para el desarrollo
de la administracion electronica

3.1. Programas de actuacién
de la Unién Europea

Tras el éxito de la iniciativa para el “Crecimiento, com-
petitividad y empleo” (publicado en 1993) del Libro Blan-
co de la Comision, resultd evidente que la politica de la
UE sobre la Sociedad de la Informacién necesitaba un
nuevo impulso y un cambio de perspectivas para adap-
tarse al contexto econémico y social que empezaban a di-
bujar las TIC.

La adopcién por parte de la Comision Europea de la
iniciativa “eEurope - Una Sociedad de la informacién para
todos”, junto con el proceso de Lisboa en abril de 2000,
constituyen el inicio de la estrategia europea en el mar-
co de la SI. Quedaba fijado asi un nuevo objetivo estra-
tégico de la Union para la préxima década: “convertirse
en la economfa basada en el conocimiento méas com-
petitiva y dindmica del mundo”. Para conseguirlo, habia
que llevar las ventajas de la Sociedad de la Informacién
a todos los habitantes y empresas de la Union, y espe-

cialmente a las pequefias y medianas. Esta iniciativa se
llevé a la practica en el marco de dos planes de accion
sucesivos, eEurope 2002 y eEurope 2005 que avanza-
ron en la difusion del acceso a Internet de banda ancha
y en el fomento del uso de las TIC por las administra-
ciones publicas.

Presentada en junio de 2005, /2070 es la Ultima
apuesta de la UE. Esta dirigida a impulsar el empleo y el
crecimiento en las industrias del sector de la Sl'y a esti-
mular la economia digital, sin olvidar que la sociedad
europea de la informacion debe estar basada en la in-
clusion “digital”.

En el marco de 12020, se ha desarrollado especifica-
mente un plan de accion para que el eGobierno promueva
la implantacién de servicios clave y con acceso seguro, la
eficacia y eficiencia interna, la inclusion vy la participacion
en la adopcién de decisiones. Los paises que mas desta-
can en apertura y eficiencia del sector publico y a prepa-
racion para la administracion electronica son también los
primeros en rendimiento econémico y competitividad
(COM 2006 173).

Las limitadas competencias de la Unién Europea en
asuntos relacionados con las administraciones publicas
han condicionando que las actuaciones en administraciéon
electronica hayan venido utilizando instrumentos proce-
dentes de otras politicas europeas: industria, investigacion,
desarrollo regional... En esta materia se echa en falta algo
esencial: una estrategia global coherente, factible y viable
para la utilizacién de los recursos de la UE en favor del
fomento del uso de las TIC en las administraciones pu-
blicas (Alabau, 2004).

3.2. Iniciativas de la Administracion espafriola

En linea con los planes de la UE, desde el afio 2000,
Espafia ha venido elaborando una estrategia gubernamental
especifica para el desarrollo de la Sociedad de la Informa-
cion y realizado notables esfuerzos para acelerar su im-
plantacién y favorecer la convergencia real con los niveles
de la Unioén Europea.

La primera iniciativa se estructuré en el plan Info XXI.
Tanto este plan como su sucesor, Esparia.es, pusieron es-
pecial atencion en el caracter horizontal de las TIC, lo que
se reflejé en un gran nimero de actuaciones de muy di-
versa naturaleza, con la pretensién de llegar a todos los dm-
bitos econdmicos y sociales. Esta dispersion de esfuerzos,
unida a la falta de mecanismos eficaces de evaluacion y
seguimiento, provocaron que no se alcanzasen los resul-
tados esperados.



EVALUACION DEL NIVEL DE DESARROLLO DEL GOBIERNO DIGITAL EN EL AMBITO AUTONOMICO Y LOCAL

Para mejorar esta situacion, el gobierno adopté en
noviembre/05 el “Plan AVANZA para el desarrollo de la
Sociedad de la Informacién y de Convergencia con Euro-
pa y entre Comunidades Auténomas”. Se articula en cin-
co dmbitos de actuacion: el hogar y los ciudadanos, la
competitividad y la innovacion en las empresas, la edu-
cacion, la prestacion de servicios publicos de forma elec-
tronica y el llamado contexto digital, que hace referencia
tanto al despliegue de conexiones de banda ancha se-
guras como a la creacién de contenidos digitales.

Con mayor nitidez que en los planes anteriores, el de-
sarrollo de la e-Administracidn en Espafia constituye uno
sus principales objetivos, promoviendo la modernizacion
de las AA.PP, el desarrollo de los canales de acceso a es-
tos servicios, aumentando la oferta de los servicios en li-
nea, etcétera.

Se trata de un programa que acierta en convertir en
un objetivo central la importancia de corregir las dispari-
dades existentes entre Espafia y la UE, pero también en-
tre comunidades auténomas. Para ello, se incluyen obje-
tivos cuantificables e indicadores que permitan la
evaluacion de las actuaciones previstas. Se complemen-
ta con la creacion de un instituto especializado en la pro-
mocion de proyectos de innovacion relacionados con las
TIC (Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunica-
cién INTECO). Todo ello acompafiado de un sustancial
incremento en la dotacién presupuestaria que, en el afio
2006, ha superado el presupuesto total de Espafia.es en
sus dos afios de vigencia.

El éxito de la estrategia espafiola pasa por superar el reto
de la utilizacion de las TIC por las PYME vy los ciudadanos,
con especial atencién en disminuir la brecha digital en
aquellos colectivos que parten de una situacién de des-
ventaja social (discapacitados, sin estudios, parados). En
este sentido, es vital que se refuerce la seguridad y confianza
en las comunicaciones y transacciones electronicas, ademés
de configurar una oferta de servicios publicos realmente
atractiva y eficiente para el ciudadano (Cuervo y Lépez Me-
néndez, 2006).

La creacion de un marco legislativo favorable es una pie-
za clave para la construccion de la SI. Una de las bases ju-
ridicas de este plan lo constituye la “Ley para el acceso
electrénico de los ciudadanos a las Administraciones Pu-
blicas”, que fue aprobado en Consejo de Ministros el pa-
sado dia 1 de diciembre. Fundamentalmente establece el
derecho ciudadano a realizar todas las gestiones con la
Administracién por medios electronicos, para lo cual las
administraciones deberdn facilitar informacién y la reali-
zacion de todos sus trdmites por Internet, teléfono, tele-
visién digital o cualquier otro medio disponible en el fu-

turo. Espania se afade asi al club de paises como Estados
Unidos, Finlandia, Francia, Austria e Italia que ya tienen
una normativa similar.

4. Metodologias para la evaluacion
del eGOBIERNO: perspectiva
europea

Desde sus inicios, la politica europea para el fomento
de la Sociedad de la Informacion consider prioritaria la de-
finicion de un modelo de evaluacién basado en un con-
junto de indicadores comunes a todos los paises miem-
bros, con el objetivo de conocer su avance en la Sociedad
de la Informacién. De los indicadores incluidos en el pro-
grama eEurope 2002, en el apartado correspondiente a
eGobierno, solamente fue desarrollada la metodologfa
para la obtencién de datos respecto a la oferta de servi-
cios en linea.

Para su seguimiento se selecciond un grupo de 20
servicios publicos, 12 para ciudadanos y 8 para empre-
sas (incluidos en los cuadros 1y 2). Para medir el nivel
de sofisticacion de un servicio se definid un modelo ba-
sado en cuatro estados que recorren el camino hasta
su operacion totalmente en linea. La Comisién Europea
encargd a la consultora Capgemini la medicién de su
evolucion.

Esta metodologfa de evaluacion ya clésica, centrada
en la oferta de servicios por parte de la Administracion Pd-
blica, ha sido hasta ahora la herramienta bésica utilizada
en la mayoria de los estudios sobre eGobierno estatal,
regional/autonémico o local, para medir el nivel de de-
sarrollo, su avance o las barreras para su implantacion
(estudios).

Posteriormente, el programa eFurope 2005 (2002)
vino a aportar una nueva vision algo mas completa de la
complejidad que entrafiaban los modelos de eGobierno,
complementando con nuevos indicadores para conocer la
utilizacién de los servicios por los ciudadanos vy el nivel de
integracidn con los procesos internos. A pesar del esfuer-
zo, también en este caso el modelo quedd inconcluso,
porque no fue desarrollada la metodologfa de toma de da-
tos para los indicadores més innovadores.

Ultimamente, e-Europe 2010 ha establecido un ambi-
cioso conjunto de 123 indicadores, la gran mayoria nuevos
respecto a la edicion de e-Europe 2002 y e-Europe 2005.
La ampliacion de indicadores conlleva una dosis adicio-
nal de complejidad, ya que algunos de ellos son de ca-
racter cualitativo basados en los resultados de encuestas.
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Cuadro 1

DIGITALIZACION DE LOS SERVICIOS PARA CIUDADANOS

Servicio Administracion responsable

Ingreso de impuestos AEAT
Busqueda de trabajo INEM
a través de las Oficinas
de Empleo
Ayudas de la  Becas INEM
Seguridad de estudios
Social Subsidio de  Seguridad Social
desempleo
Ayuda familiar - Ministerio de Educacion

y Ciencia

Documentos Permiso de Ministerio del Interior
personales  conducir

Pasaporte Ministerio del Interior

Matriculacion de coches Direccion Gral. de Tréafico

Solicitud de licencias de obra Administracion local

Denuncias a la policia Cuerpo Nacional de Policia

Bibliotecas publicas Administracién Local

Certificados de nacimiento  Ministerio de Justicia

Matriculacion Universidades

en la universidad

Declaracién de cambio Administracién Local

de domicilio

Servicios relacionados Comunidades auténomas

con la salud

Fuente: Elaboracion propia.

Para el caso espafiol, Red.es sigue utilizando la relacidn de
indicadores definidos en el marco de e-Europe 2005.

Sobre todo en sus etapas iniciales, la estructura de me-
didas de la UE ha constituido una solida metodologia para
evaluar el progreso de la oferta de servicios en linea. Sin em-
bargo, a medida que se van alcanzando estados de madu-
rez, aquella queda desvirtuada porque equipara la falta de
vision estratégica de quien promueve la construccién de e-
servicios publicos equivalentes a los tradicionales, con quien
ambiciona su total reorganizacion y reingenierfa para que la
oferta publica de servicios sea verdaderamente integrada.

web Nivel alcanzado Nivel maximo
https://aeat.es/ 4 4
http://www.inem.es/ 2 3
http://www.inem.es 4 4
http://www.seg-social.es/ 4 4
http://wwwn.mec.es/mecd/ 4 4
becas/index.html
http://www.mir.es/SGACAVT/ 1 3
pasaport/
http://www.dgt.es/tramites/ 1 3
conductores/expedicion.htm
http://www.dgt.es/indices/ 2 4
dgtHtm_VehiculoDesplegado_
es1.html
1 4
http://www.policia.es/index.htm 3 3
http://www.bibliotecas 3 3
publicas.es/index.jsp
http://www.justicia.es/ 3 3
Nd Nd
1 4
1 4

Un enfoque interesante es el aportado por la consul-
tora Accenture (2005). Complementa la presencia en li-
nea de los servicios publicos, presente en los modelos
anteriores, con la madurez del servicio, que mide hasta qué
punto las administraciones publicas gestionan las inter-
acciones con ciudadanos y empresas y prestan sus ser-
vicios de forma integrada. Tiene en cuenta cuatro di-
mensiones: centrada en el ciudadano, a través de mdiltiples
canales y entre multiples organismos de la Administra-
cion, y unas comunicaciones proactivas sobre los servicios
a los ciudadanos y empresas, que en definitiva son los re-
ceptores finales.
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Cuadro 2

DIGITALIZACION DE LOS SERVICIOS PARA EMPRESAS

Servicio

Contribuciones a la
Seguridad Social por
empleados

Impuesto de sociedades
IVA

Registro de nuevas
sociedades

Envio de datos para
estadisticas oficiales

Declaracion de adudanas
Permisos relativos al medio
ambiente

Compras publicas

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 3

Administracion responsable

AEAT
AEAT

Ventanilla empresarial

INE

AEAT

Ministerio de Medio Ambiente

Nd

web

Sistema Red
http://www.seg-social.es/

https://aeat.es/
https://aeat.es/

http://www.ine.es/

https://aeat.es/aduanet/
aduanaie.html

http://www.mma.es/portal/
secciones/

Nd

NIVELES DE SOFISTICACION PARA LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LINEA

Nivel de sofisticacion

Nivel 0

Nivel 1: Informacion

Nivel 2: Interaccion en un camino

Nivel 3: Interaccion en dos caminos

Nivel 4: Manejo de casos electrénicos

completos

Fuente: Modelo de Capgemini.

Caracteristicas de la prestacion de servicios publicos

No existe informacién en Internet sobre el servicio

Nivel alcanzado

Nd

Nivel maximo

Nd

La informacién necesaria para comenzar el procedimiento para tramitar y recibir

el servicio publico esta disponible en linea

en papel para comenzar el procedimiento para obtener el servicio

electronico a través de un formulario electronico oficial comenzando el

La pagina web accesible publicamente ofrece la posibilidad de descargar el formulario

La pagina web accesible publicamente ofrece la posibilidad de realizar un envio

procedimiento para obtener el servicio. Esto implica que debe ser un formulario

de autenticacién de la persona (fisica o juridica) que solicita los servicios para

alcanzar el nivel 3

La pagina web accesible publicamente ofrece la posibilidad de tramitar por completo

el servicio publico, incluyendo la notificacion de entrega (registro) y la resolucion.

No es necesario ninguin otro procedimiento formal en papel para el solicitante del

servicio
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Cuadro 4

INDICADORES INCLUIDOS EN LOS PLANES DE ACTUACION DE LA UNION EUROPEA

Indicadores asociados a los planes de actuacion de la Unién Europea

eEurope 2002 eEurope 2005

Porcentaje de servicios publicos
accesibles en linea
on-line

Uso publico de servicios administrativos
en linea (para informacién
o presentacion de formularios)

Porcentaje de compras publicas que
pueden hacerse en linea
publicas

Fuente: Elaboracion propia.

5. Los modelos de evaluacion
del desarrollo del eGobierno
en ambitos regionales

Todas estas orientaciones en la estructura de los mode-
los de evaluacion han sido desarrolladas desde la optica de
la construccion de servicios publicos por la administracién
central en Internet, pero incorporan claras limitaciones que
afectan a su extension a los niveles autondmico y local.

Este vacio contrasta con el hecho de que las regiones
tienen un papel clave en la competitividad econdmica y la
cohesidn social en la globalizacion. (Porter, 2003). Con un
modelo adecuado también las comunidades autéonomas y
las administraciones locales pueden compartir conoci-
miento, mejorar la asimilacién de las TIC y ahondar en los
beneficios del gobierno digital (CMRE, 2005)

Numero de servicios publicos
disponibles totalmente

Porcentaje Indiv. que usan Internet
para interactuar con las autoridades
publicas por propdsito

Porcentaje empresas que usan Internet
para interactuar con las autoridades

12010

Preferencias, uso y disponibilidad
de servicios on-line para declaracion
de impuestos

Preferencias, uso y disponibilidad
de servicios de busqueda de trabajo
por Internet

Preferencias, uso y disponibilidad
de Internet para documentos de tema
personal

Preferencias, uso y disponibilidad
de Internet para registro de vehiculos

Preferencias, uso y disponibilidad
de Internet para declaraciones a la Policfa

Preferencias, uso y disponibilidad
de Internet para la bisqueda de libros en
bibliotecas

Preferencias, uso y disponibilidad
de Internet para anunciar cambios de
domicilio
Desventajas de los servicios ptiblicos on-line
Preferencias por servicios on-line

o tradicionales para acceder a servicios
de gob

Acceso on-line o tradicional a servicios
de gobierno en la UE, China y EE.UU.

En este empefio hay que partir de que en Espafia la
Administracion Publica es un entramado complejo de or-
ganizaciones. La vida de los ciudadanos queda encua-
drada administrativamente, legal y politicamente entre
competencias repartidas entre la Administracién central
(con todos sus ministerios y organismos), las adminis-
traciones autondmicas (también con sus conserjerias) y
las administraciones municipales.

En Espafia, el intento més serio para definir una me-
todologfa y un conjunto de indicadores de referencia para
evaluar el gobierno digital en el &mbito autondmico lo
constituye la iniciativa del Observatorio de la Administra-
cién Electronica (OAE), en el marco del Comité Sectorial
de Administracion Electronica. Se trata de la Unica visidn
institucional agregada del gobierno digital en las comu-
nidades auténomas. Hasta ahora ha publicado un Unico
estudio correspondiente al afio 2005 basado en un cues-
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tionario que aborda tres bloques tematicos: eAdminis-
tracién, eGobierno y eDemocracia.

Algunas comunidades auténomas se han aproximado
a la evaluacion de sus progresos en la sociedad de la in-
formacion, sobre todo en el &mbito local, en el contexto de
sus propios Observatorios de la SI (Navarra, Valencia). Los
enfoques metodoldgicos a veces son diferentes, con lo
que los resultados son no comparables e incluso en oca-
siones contradictorios.

Respecto a las aportaciones de instituciones privadas,
es especialmente representativa la del informe Espafia
2006 (Fundacion France Telecom), tanto para el nivel au-
tondmico como local. En este caso, la metodologia de eva-
luacion seguida se ha basado en el andlisis de las caracte-
risticas de la presencia web institucional, con fuerte presencia
de la metodologfa de estados definida por Capgemini. La
madurez del eGobierno esté estudiada desde los siguien-
tes &mbitos: seguridad, informacion, navegacion y disefio,
contenidos, servicios y participaciéon ciudadana.

En el plano local, la profusién de informes ha sido ma-
yor, aunque en la mayoria de ellos el estudio se ha cen-
trado en la evaluacion de los contenidos informativos y
los servicios disponibles en sus paginas web también con
la metodologia de estados (Hermoso, 2004; Salvador,
2004, Criado y Ramilo, 2003) o basdndose en encuestas
“ad-hoc” (Criado, 2005, Torres, Pina y Roya, 2005).

Los modelos de eGobierno regionales no pueden que-
dar circunscritos exclusivamente a su vertiente tecnoldgica
y de prestacion de servicios en linea. Su gran oportunidad
consiste en orientarse selectivamente en la linea de co-
laborar en reducir las debilidades politicas, sociales (por
ejemplo la brecha digital) y de gestién, especificas de la ad-
ministracién autonomica. El Ultimo barémetro sobre co-
munidades autonomas del CIS (2005) revela elevados in-
dices respecto al conocimiento de los problemas de los
ciudadanos por parte de los gobiernos autonémicos, pero
los resultados son bastante discretos cuando se refiere a
la percepcion del ciudadano de aspectos tan esenciales
como la gestion realizada, eficacia, capacidad de comuni-
cacién, labor institucional del parlamento autonomico y
servicios publicos de su competencia.

Esta valoracién devalla en ultimo término el asenta-
miento y estabilidad de la estructura de poder autonémi-
ca y consecuentemente su grado de institucionalizacién.
Una mayor “sofisticacion institucional” y una estructura ad-
ministrativa solida y equilibrada con relacion al desempe-
fio competencial que tiene atribuida la Comunidad Auto-
noma, es la base de un mayor afianzamiento institucional
(Subirats, 1995).

El eGobierno puede contribuir a afianzar el valor insti-
tucional de las administraciones autondmicas y locales en
la vida ciudadana. El desarrollo de estrategias integrales de
gobierno digital en estos niveles, requiere de una reflexion
consciente de las dimensiones que incorpora y del im-
pacto deseado en la sociedad a la que se dirige.

6. Dimensiones esenciales de un
modelo para la evaluacion
del eGobierno regional:
aproximacion a los niveles
autonomico y local en Espaiia

La creacion de un sistema de indicadores, capaz de
evaluar el estado y avance del eGobierno en dmbitos au-
tonémicos y locales, debe abordar todos los factores poli-
ticos y organizativos imprescindibles, y ponderarlos desde
la perspectiva de que el ciudadano es el centro. Aspectos
como su capacidad de cercanfa, con informacién y trans-
parencia, la actividad y entramado institucional, la eficien-
cia en organizacién y procesos internos, y la vocacién por
fomentar el compromiso v la participacion de los ciudada-
nos con la presencia de nuevos canales interactivos de co-
municacién son esenciales para afianzar la solidez de los
gobiernos autonémicos y locales.

Ademads, uno de los aspectos mas descuidados de las
aportaciones metodoldgicas anteriores, es el andlisis de la
dimension interna (organizativa y procedimental) de la ad-
ministracién. Es llamativo, porque el eBusiness y el eGo-
bierno comparten la misma base de conocimiento y mé-
todos de investigacion similares, aunque generalmente se
hayan estudiado por separado (Soto y Merofio, 2006).

Para el estudio comparativo del rendimiento de su
back office, nuestra propuesta es complementar la orien-
tacion hacia los servicios en linea con los definidos para
la evaluacion de la digitalizacion de la empresa y, en par-
ticular, con los planteamientos de excelencia eBusiness
(Barua, 2001), cuyos resultados hasta ahora estén siendo
maés satisfactorios que en el entorno publico (Comisién
Europea, 2005).

Para completar la vision global del eGobierno en su
vertiente territorial se ha considerado una dimension de
evaluacion cuantitativa y cualitativa de resultados obtenidos.
La complejidad de la toma de decisiones en las adminis-
traciones publicas requiere de una dimension de valoracion
de resultados.

Con estas consideraciones, las dimensiones a consi-
derar son:
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6.1. Predisposicion y madurez tecnolégica de
administracion, ciudadanos y empresas

Engloba los indicadores que abarcan todos los aspec-
tos basicos de fondo, tanto de caracter tecnoldgico como
socioldgico, sobre los que se asienta el desarrollo del go-
bierno digital en el dmbito territorial/autondmico:

— Despliegue y utilizacion de la infraestructura tecnolégi-
ca necesaria en la propia administracion, en ciudadanos y en
empresas: ordenadores, acceso a Internet y capacidad, co-
rreo electronico, conexion a intranets, capacidad de acceso.

— Puntos de acceso a Internet en la administracion.

— Mecanismos de seguridad incorporados a las redes
y a las transacciones.

— Niveles de formacién de empleados publicos y de
e-inclusién de los ciudadanos (brecha digital).

— Programas de actuacion y planes de financiacion.

Con los datos publicados por la administracion, el ni-
vel de predisposicion tecnologica de la Administracién

Cuadro 5

autondémica (Observatorio para la SI) es bastante positi-
vo. Algunos de los aspectos clave de la participacion de
las TIC en este nivel de la administracion presentan cla-
ras mejoras comparativamente con los de la AGE (infor-
me REINA 2006): ratio de ordenadores personales, bu-
zones, horas de formacion por empleado, extension de la
firma electrénica.

Las administraciones locales, sin embargo, estan acu-
ciadas por una més débil posicidn tecnoldgica (IRIA
2006) comparativamente con los otros niveles de la ad-
ministracion. El cuadro 5 recoge el resultado de esta
comparativa.

En lo que afecta a los ciudadanos, la madurez de la
Sl en el &mbito autondmico es muy dispar. Empiezan a
ser preocupantes las fuertes diferencias territoriales y so-
bre todo la tendencia a que esta brecha digital se am-
plie. Mientras las comunidades de Madrid y Catalufia su-
peran ampliamente en algunos indicadores a la media de
la UE y se sitian en niveles de los paises més avanzados
tecnolégicamente, otras, como Extremadura o Castilla la
Mancha, no sélo se sitian ya a bastante distancia, sino
que su ritmo de crecimiento en el Ultimo afio les aleja atn
mas de los niveles de convergencia (Ferndndez de Lis,
2007).

INDICADORES DE EQUIPAMIENTO EN TIC EN LA ADMINISTRACION ESPANOLA

Predisposicion AGE

Administracion Autonémica Administracion local

Gasto en TIC/presupuesto total 3,56 Nd 1,72
Personal dedicado a las TIC 2,59 2,42 1,4
Penetracion de ordenadores personales 75 75 57
Empleados con acceso a Internet 4?2 Nd 47
Personal con acceso a Intranet 49 Nd 42
Formacion horas/personal 0,09 0,63 1,45
Acceso de banda ancha 63 69
Buzones de correo 54 111 46
Empleados con firma electrénica 2 3,16 Nd
Sitios web seguros (https) 12 65* 11*
Puntos publicos de acceso a Internet/10.000 horas Nd 6,17 10
Intranet 100 90 (municipios mayores de 10.000)
REINA 2006 OAE IRIA 2006

Fuente: Elaboracion propia.

* Valores eEsparia 2006.
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6.2. Dimension relacional/externa

Esté basada en la capacidad de las TIC para ofrecer in-
formacion de interés, prestar servicios en linea y hacer
maés eficiente la interaccién con los ciudadanos, empresas
y demads agentes externos. Se trata del factor tradicional-
mente analizado para la evaluacion, seguimiento y com-
paracion de la evolucién del eGobierno en todos los am-
bitos geogréficos y en todos los niveles de la administracion.
Abarca un conjunto de indicadores especificos capaces
de concretar los siguientes aspectos:

— Presencia en Internet de la administracion.
— Relevancia de la informacion disponible.

— Catélogo comun de servicios publicos ofertados en
linea y nivel de sofisticacion.

— Accesibilidad desde PDA (Asistente personal di-
gital).

— Diferentes idiomas oficiales.
— Accesibilidad programa BOBBY.

Nivel de actualizacion.

Incorporacién de tecnologfas innovadoras: multi-
media, interactivas...

Como se ha indicado anteriormente, los principales es-
tudios con informacién agregada son el de OAE y eEspa-
fia 2006. Ambos coinciden en recurrir a la metodologfa
de estados definida por Capgemini para cuantificar el nivel
de sofisticacion de la automatizacién de servicios prestados
en linea, aunque discrepan en el catdlogo y clasificaciéon
de los servicios a analizar.

La dimension externa/relacional de la Administracion
autondmica espafiola queda encuadrada en dos ejes
principales: practicamente todas las administraciones au-
tonomicas incluyen informacion general y de actividad ins-
titucional bastante completa, y los mayores esfuerzos en
la digitalizacion de servicios se han encaminado hacia
permitir la realizacion de transacciones econdmicas en li-
nea relacionadas con la tributacién o pago de sancio-
nes. Segun efsparia 2006, el 68,4 por 100 de las ad-
ministraciones autondmicas incorpora en sus portales
web esta capacidad. Contrasta esta predisposicion con
que solo el 11,76 por 100 permite realizar completa-
mente trdmites de caracter social o el 5,8 por 100 soli-
citar becas (OAE).

Gréfico 7

DIMENS,I(')N RELACIONAL DE LA ADMINISTRACION
AUTONOMICA
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Fuentes: Elaboracién propia a partir de los resultados de eEsparia 2006.

En la administracién local, la falta de referencias insti-
tucionales globales respecto a la oferta de servicios en li-
nea, ha incentivado la realizacién de mdltiples estudios,
excepcionalmente globales (Esteves, 2005, eEsparia 2006).
La mayorfa se han centrado en é&reas especificas (comu-
nidades auténomas, provincias, comarcas...). Muchos mu-
nicipios y ciudades estan intentando ofrecer servicios por
Internet pero de forma poco estratégica (Esteves, 2005),
reduciéndose fundamentalmente su presencia en Internet
a difundir informacién (principalmente datos generales del
municipio y composicion del consistorio).

Aunque existe una fuerte dependencia del tamario del
municipio y de su compromiso frente a la innovacion tec-
nologica, la oferta de servicios en linea a nivel general si-
gue siendo muy pobre: sélo el 21 por 100 incorpora ca-
pacidad para realizar transacciones econdémicas (eEspana
2006). En ciudades con mas de 70.000 habitantes se ele-
va a 49,5 por 100 (Esteves, 2005). Queda agudizada de
todos modos la brecha digital de la administracién muni-
cipal frente a la AGE y la autondmica.

Ademés, la diversidad territorial es maxima. Mientras
en la provincia de Barcelona se concentran cuatro munici-
pios (Terrasa, Gava, Castelldefels y Manresa) cuya presen-
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cia en Internet estd catalogada entre las 25 mas desarro-
lladas de Espafia (eEsparia 2006), en la de Toledo ningu-
no de sus municipios (incluyendo la capital) permite rea-
lizar una tramitacion de un servicio en linea completa
(Sénchez, 2006).

6.3. La dimension de interna/transformadora

Aporta referencias sobre el impacto de las TIC en la
mejora del rendimiento interno y de la relacién con otras
entidades (publicas y privadas).

Como se ha puesto de manifiesto, muchas de las me-
todologfas descritas anteriormente han relegado esta di-
mension a un segundo plano. Nuestra vision es que cons-
tituye la pieza angular para el desarrollo del gobierno digital
para alcanzar sus fases mds avanzadas. Ademads, las ca-
racteristicas y necesidades del eGobierno tienen impor-
tantes puntos de unién con las planteadas para las orga-
nizaciones empresariales. Habria que considerar el siguiente
catélogo de indicadores y grados de desarrollo:

— Servicios corporativos y capacidades disponibles en
la Intranet: informativas, tareas administrativas, formacion
virtual, acceso a aplicaciones internas, acceso a sistemas de
otras administraciones.

— Sistemas de informacion disponibles para interac-
cion con los ciudadanos (CRM), con empresas (SCM), para
gestion procesos internos (herramientas de workflow).

— Nivel de digitalizacion de los procesos internos: ma-
nual, automatico parcialmente basado en la utilizacion de
aplicaciones individuales (acceso a bases de datos, workflow,
herramientas de soporte a la toma de decisiones...), total-
mente electronico y automético sin intervencion humana.

— Nivel de integracion entre administraciones para
aportar informacion que permita realizar trdmites compe-
tencia de otras administraciones y para obtener datos que
permitan completar servicios de su competencia: com-
partiendo aplicaciones internas, bases de datos (intero-
peratibilidad seméntica), procesos administrativos (dise-
fio de "acontecimientos vitales” de los ciudadanos o
"empresariales”).

— Nivel de integracion de los servicios publicos pres-
tados de forma segura a ciudadanos y empresas con los
sistemas de informacion internos.

— Existencia de servicios de atencion personalizada:
Unicamente para trdmites propios, para tramites respon-
sabilidad de otros niveles de la administracion.

— Nivel de integracion de los servicios en “eventos de
vida": disperso, coordinado, integrado.

— Herramientas para intercambio seguro en las trans-
acciones.

— Sistemas de seguridad para proteccién frente a fa-
llos y a accesos no deseados.

Este aspecto del eGobierno es el menos contrastado
porque ha quedado habitualmente eclipsada por las con-
sideraciones sobre la versién electrénica de los servicios
publicos. El reto para la nueva etapa del eGobierno, una vez
superada la visién centrada en los servicios en linea (Wau-
ters, 2006) que parece se estd configurando, esta en iden-
tificar indicadores verdaderamente representativos y adap-
tados a nuestra complejidad institucional y a la dispersién
entre las distintas administraciones y organismos de los
datos que afectan a los ciudadanos.

En esta dimensidn, las intranets se estan convirtiendo
en el epicentro de la actividad interna en las organizacio-
nes. Las funcionalidades de directorio, gestion documen-
tal y formacién virtual estdn muy presentes (superior al 80
por 100) y las tareas de gestién administrativa ligeramen-
te menos (OAE, 2005). El reto esta en la incorporacién de
capacidades estratégicas como la integracion entre todos
los organismos y dependencias, su gestidén descentraliza-
da y potencia de gestién documental.

Segun el OAE, el 41 por 100 de las administraciones au-
tondmicas incorpora ventanilla electrénica. Aunque con fre-
cuencia se ha recurrido a esta idea, este concepto no es ca-
paz de englobar la complejidad inherente a la integracién
interna de los sistema de informacién y su interaccion con
plataformas externas. Esta dimension, sobre la que no existen
criterios de evaluacion claros actualmente, constituye el gran
desaffo para un eGobierno realmente funcional, con mayor tras-
cendencia si cabe en los niveles autonémico y municipal.

Su evolucion futura requiere una concienciacién espe-
cial por parte de los responsables politicos y gestores para
que se adopten modelos coherentes y con suficiente com-
patibilidad con el resto de administraciones y niveles. En esta
linea, es de esperar que la plataforma SARA puesta en mar-
cha por el Ministerio de Administraciones Publicas (MAP)
pueda ser el desencadenante de una mejora sustancial
para la dimension transformadora del eGobierno y un paso
decisivo hacia la administracion en red, porque permitira
compartir desarrollos y aplicaciones centralizadas entre las
comunidades y ayuntamientos interconectados. Se trata
de una estrategia enfrentada con el modelo de islas tec-
noldgicas imperante actualmente en muchas iniciativas de
gobierno digital.
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6.4. Dimension de promocion

Es la principal aportacion diferencial del eGobierno res-
pecto a las organizaciones empresariales, sobre todo por-
gue entronca con su vertiente politica. Constituye una de
las grandes oportunidades para superar los modelos uni-
direccionales de relacién con los representantes politicos
y para desarrollar un modelo de participaciéon basado en
herramientas deliberativas (Coleman y Gotze, 2005). En-
globa las actividades orientadas a potenciar la transpa-
rencia y la participacién de los ciudadanos en la elabora-
cion de politicas publicas y la cohesién social (reducir la
brecha digital) mediante el fomento del uso de las TIC.
Abarca los siguientes &mbitos:

— Promocion de la democracia mediante la introduc-
cion de mecanismos de consulta, discusién y participacion
en los procesos de toma de decisiones.

— Dinamizacion del proceso politico, que hace refe-
rencia a la participacién activa en la elaboracién de las po-
liticas, gestién y evaluacion de los resultados.

Inicialmente ha estado representada por soluciones tec-
noldgicas como correos electrénicos personalizados, listas
de distribucién con informacion para suscriptores, chats,
foros y sistemas de encuestas electrénicas.

Esta dimension se encuentra abocada a un proceso de
redefinicion tecnoldgica como consecuencia de la propia
evolucién de Internet. Es representativo el considerable
descenso de la presencia de estas herramientas clasicas de
la participacion en las paginas web autondémicas durante el
ultimo afio: los foros y el correo participativo han pasado
del 63 y 37 por 100, respectivamente a menos de la mi-
tad (eEspafia 2006).

Este agotamiento no es casual. Se estdn demandando
modelos de comunicacién més interactivos y nuevos for-
matos multimedia, cada vez menos emergentes y mas
asentados. En definitiva, comienza a ser evidente que se
estd produciendo un cambio generacional en los usos de
Internet (Telefonica, 2007; Gil, 2006), representado por
las nuevas opciones de comunicacion interactiva e instan-
tanea y la utilizacién conjunta de formatos multimedia, del
que la Administracion Publica no puede quedar ausente.

6.5. Dimension de impactos/resultados
Orientada hacia la captacién y recogida de informa-

cion capaz de evaluar los resultados obtenidos: eficiencia
interna (tiempo de respuesta y productividad), y efectivi-

dad (satisfaccion de los ciudadanos y empresas sobre la
calidad de los servicios, y sobre su nivel de implicacion en
las instituciones).

Se trata de la dimensién menos explorada en los mo-
delos de evaluacion, pero no por ello menos decisiva. Las
decisiones sobre administracién electrénica necesitan ser
contrastadas con los resultados obtenidos en los tres ém-
bitos anteriores: relacional, transformador y participativo.
Se trata de una necesidad dificil de olvidar para que las ad-
ministraciones orienten sus esfuerzos tecnoldgicos, orga-
nizativos e inversores en la senda correcta: reduccion de la
brecha digital, satisfaccién de los ciudadanos en todas sus
gestiones, transparencia y mejoras de eficiencia internas.

7. Conclusiones

Se esté4 produciendo un agotamiento de las principales
iniciativas de evaluacidn y seguimiento de los resultados ob-
tenidos por los programas de eGobierno. Hasta ahora han
seguido la estela de la metodologfa puesta en practica por
la Unién Europea, caracterizada por su orientacion hacia la
oferta de servicios en Intemet y su nivel de sofisticacidn. Pero
ésta es sélo una vertiente parcial de la deseada mejora de
calidad de la relacion global de ciudadanos y empresas
con la Administracién Publica. Aspectos clave, como la in-
tegracion y reingenieria de procesos internos y el fomen-
to de la participacién en las instituciones, no estan pre-
sentes en estos sistemas de evaluacion.

Por otro lado, el acercamiento a la realidad del eGo-
bierno en &mbitos territoriales, autonomfas y Administra-
cién local en el caso de Espania, requiere también com-
plementar estas metodologias con elementos especificos
que reflejen nuestra complejidad institucional. En esta li-
nea, no debe obviarse la importancia de la consolidacién
de estos niveles de administracién y de la inclusién digi-
tal de los ciudadanos.

Desde la Administracion central se estan realizando es-
fuerzos para que el desarrollo del eGobierno sea coordinado
y se asegure la compatibilidad tecnoldgica entre los dis-
tintos niveles de la administracion. También se esté ela-
borando la base legal que permita ajustar el engranaje de
las organizaciones para poner en el centro al ciudadano y
hacerlas eficientes. Pero solamente la rigurosidad en los
modelos de evaluacién del eGobierno v la uniformidad del
sistema de indicadores adoptado, aportaran una vision real
sobre la madurez de la digitalizacién de la administracion
periférica y sobre el valor para los ciudadanos. De este
modo, las administraciones autondmicas y locales conta-
rdn con una herramienta sélida que les permita adquirir
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conciencia del abanico de implicaciones de los modelos de
eGobierno e intuir su valor estratégico. En definitiva, serd
la referencia que permitira realizar una reflexion estratégi-
ca de las iniciativas innovadoras adoptadas y de su calado
politico, social u organizacional.

De todas formas, el nuevo horizonte abierto para el
eGobierno, més alld del escaparate colorista de la pagina web
y los servicios en linea, sélo serd posible si las personas
que forman parte de las organizaciones publicas, privadas
y los agentes sociales son capaces de interiorizar el carac-
ter abierto, interactivo y horizontal de las TIC. En realidad, lo
que estéd en juego son las bases de un nuevo modelo de
organizacion publica y politica “en red’, en su sentido més
comprometido con el ciudadano y la esencia del sistema de-
mocrético: igualdad de oportunidades, calidad en los servi-
cios, transparencia en la gestion y en la toma de decisiones.
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