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e - Administración

MONOGRAFÍA

Resumen: en este discurso pronunciado en la Conferencia
sobre Internet y la Ciudad «e-Administración Local en la
Sociedad de la Información» celebrada en Barcelona el 21
de Marzo de 2003, Erkki Liikanen, miembro de la Comisión
Europea, responsable de Empresa y Sociedad de Informa-
ción, desarrolla la idea de que la Administración Electró-
nica es una herramienta, no un objetivo en sí misma y que
debería ayudar a proporcionar una mejor Administración
Püblica a través de diversas vías útiles para los ciudadanos
y para la sociedad en su conjunto. Examina también el
importante papel de las Tecnologías de Información y Co-
municaciones (TIC) en este campo.

Palabras clave: Administración Abierta, Administración
Electrónica, Cambio Organizativo, e-Administración, Equi-
dad, Servicios de Calidad, TIC.

1. Introducción1. Introducción1. Introducción1. Introducción1. Introducción

La Administración Electrónica (e-Administración --e-Government)
es actualmente un tema central en la política de la Sociedad de
Información a todos los niveles: local, regional, nacional,
europeo e incluso global. La e-Administración es una herra-
mienta y no un objetivo en sí misma. Debería ayudar a
proporcionar una Administración Pública mejor de tres for-
mas al menos:
a. En primer lugar, la e-Administración debería hacer posible
que los ciudadanos hagan un seguimiento de lo que hacen
sus Administraciones centrales, regionales y locales para ser
capaces de participar en la toma de decisiones desde las fases
iniciales en adelante y verificar que el dinero público se está
gastando bien. La e-Administración en un medio para llevar
a cabo la Administración Abierta .
b. En segundo lugar, la e-Administración debería ayudar a
suministrar a los ciudadanos servicios públicos personalizados
que satisfagan sus necesidades específicas.

Esto debería mantenerse para todo, desde los formularios de
impuestos en línea personalizados hasta cumplir con las
necesidades especiales de gente con alguna discapacidad. La
e-Administración debería posibiltar la Administración

inclusiva, que proporciona a todos servicios apropiados y
utilizables de forma individual.
c. En tercer lugar, la e-Administración debería ayudar a las
Administraciones Públicas para que el dinero de los contribu-
yentes adquiera más valor incrementando la eficiencia y la
productividad.

El sector público, como un sector que hace un uso intensivo
de la información, puede hacerse más eficiente digitalizando
la información y los procesos. Ejemplos son la eliminación de
la reintroducción de los datos, reduciendo el esfuerzo para
localizar la información, y el flujo de trabajo orientado a casos.
La e-Administratición debería posibilitar una Administra-
ción Pública más productiva. Permítanme abordar estos
tres aspectos con algo más de detalle.

2. Administración Abierta2. Administración Abierta2. Administración Abierta2. Administración Abierta2. Administración Abierta

La e-Administración debería ayudar a que la democracia
funcione mejor. Esto se refiere al aumento de la participación
e implicación democráticas, que es algo que puede empezar
ya en la etapa temprana de la preparación de  la elaboración
de leyes a través de una amplia consulta en línea.

Los pasos de la toma de decisiones deberían hacerse visi-

Administración Electrónica yAdministración Electrónica yAdministración Electrónica yAdministración Electrónica yAdministración Electrónica y
la Unión Europeala Unión Europeala Unión Europeala Unión Europeala Unión Europea

Erkki Liikanen
Responsable de Empresa y Sociedad de la Información,
Comisión Europea

<erkki.liikanen@cec.eu.int><erkki.liikanen@cec.eu.int><erkki.liikanen@cec.eu.int><erkki.liikanen@cec.eu.int><erkki.liikanen@cec.eu.int>

Traducción: Agustín Palomar (Grupo de Lengua e Informática de
ATI)

Autor

Erkki Liikanen es miembro de la Comisión Europea, res-
ponsable de Empresa y la Sociedad de la Información desde
Septiembre de 1999. Antes de su actual nombramiento,
sirvió (desde 1995 a 1999) como miembro de la Comisión
Europea, responsable de temas presupuestarios, personal
y administración interna. Desde 1990 a 1994 fue Embajador
Extraordinario y Plenipotenciario de Finlandia en la Unión
Europea. Durante ese periodo Finlandia negoció el acceso
a la Unión Europea. Fue elegido al Parlamento finés en 1971
con 21 años de edad y allí permaneció hasta su nombra-
miento como Ministro de Asuntos Exteriores en 1990. De
1987 a 1990 fue Ministro de Finanzas de Finlandia. De 1976
a 1979 fue miembro del Consejo de Supervisión de Televa
Corporation. Después presidió el Consejo Supervisor de
Outokumpu Corporation (1983-1988). Fue Vice-Presidente
de los Fiduciarios Parlamentarios del Banco de Finlandia
entre 1983 y 1987 (formó parte también de la  dirección del
Fondo Nacional Finés para la Investigación y el Desarrollo,
Sitra). Además, fue miembro del Consejo de Política de
Ciencia y Tecnología de Finlandia en 1987-1990. El Sr.
Liikanen tiene un título Master en Ciencias Políticas, habién-
dose graduado en Economía por Universidad de Helsinki,
Finlandia.

e-AA.PP.

Nota del Editor de Novática : las  URLs que aparecen en este
artículo no estaban incluidas en el texto del discurso tal y como
se hizo público por la Comisión Europea pero se han añadido para
proporcionar a los lectores información de referencia útil. El Editor
de Novática también ha añadido el resumen y las palabras clave.
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bles y transparentes. Esto es parte del enfoque «Mejor
Regulación» (Better Regulation)1  de la Unión Europea
(UE). Como otro ejemplo, la Presidencia Griega ha lanzado
un sitio web2  específico donde se mantiene un debate
público y se están recogiendo opiniones sobre toda clase de
asuntos, desde Irak a  la política sobre drogas o el futuro de
la UE.

«Administración Abierta» significa también incrementar la
transparencia y la responsabilidad. La transparencia y la
franqueza importan, no sólo debido al mecanismo de control
democrático de la responsabilidad. También es una necesi-
dad económica, para luchar contra la corrupción y el fraude
y de este modo hacer que la inversión sea más atractiva.

Las TIC son particularmente apropiadas para incrementar la
transparencia. Por ejemplo en las compras públicas toda la
información sobre ofertas puede hacerse disponible en línea
en condiciones de igualdad para cualquier parte que esté
interesada en presentar una.

3. e-Administración inclusiva y personalizada3. e-Administración inclusiva y personalizada3. e-Administración inclusiva y personalizada3. e-Administración inclusiva y personalizada3. e-Administración inclusiva y personalizada

La e-Administración debería aspirar a proporcionar servi-
cios públicos de tal forma que sean accesibles y apropiados
tanto para  ciudadanos como para empresas. Esto significa
que la e-Administración debería proporcionar equidad, esto
es, iguales derechos y oportunidad de participación para
todos. En otras palabras, poner en práctica la inclusión.

La equidad es importante para la justicia social. Se refiere
a lo que consideramos que es bueno y justo en nuestra
sociedad. Pero la inclusión también es importante econó-
micamente: hay un coste de exclusión en términos de
infrautilización del potencial humano, daños debidos al
comportamiento de los excluidos, y la infraexplotación del
potencial empresarial que a menudo traen los inmigrantes.

Deberíamos aspirar a que todos los ciudadanos sean capa-
ces de utilizar la e-Administración, tanto si tienen menores
habilidades digitales, están viviendo en regiones remotas,
tienen menos ingresos, o tienen necesidades físicas o men-
tales especiales.

Los gobiernos tienen una tarea mucho más difícil de cum-
plir que las empresas. No pueden elegir a sus clientes,
tienen que dar servicio a todos y cada uno. Mientras que las
empresas pueden centrarse en la eficiencia, las Administra-
ciones Públicas necesitan perseguir tanto la eficiencia
como la equidad. En términos de tecnología esto significa
que sería insuficiente ofrecer servicios en línea únicamen-
te para ordenadores personales (PCs). A pesar de que el
acceso a Internet mediante PC está creciendo con rapidez y
ahora está en torno al 43%, la televisión llega a casi todos
los hogares.

Este también podría ser el caso de la TV digital interactiva
emergente, que puede convertirse en el principal medio para
extender la participación en la Sociedad de la Información.
Además, los quioscos automatizados en áreas públicas hoy
en día suponen un éxito en términos de difusión. En algunos

países los cajeros automáticos se están convirtiendo en una
forma bien aceptada de proporcionar ciertos servicios pú-
blicos tales como la gestión de recibos de impuestos y
devoluciones.

Y no nos olvidemos de los teléfonos móviles, que están ya
más difundidos que los PCs. ¿Por qué no hacemos más uso
de ellos? En breve, vamos a necesitar un enfoque
multiplataforma.Sin embargo, la gestión de forma consistente
y eficiente de la oferta de servicios públicos en múltiples
plataformas, tanto en línea como fuera de línea, será un reto
considerable. Algunas lecciones al respecto pueden apren-
derse del marketing multicanal en los negocios.

La provisión de servicios que sean accesibles para todos
debería llevarse aún un paso más allá: los servicios deberían
ser personalizados.

Un enfoque en el sector público podría ser organizar los
servicios en torno a eventos importantes en la vida de los
ciudadanos individuales tales como el matrimonio o el trasla-
do de residencia, o --en el mercado único de la UE-- la
reubicación en un nuevo trabajo en otro país.

Un aspecto relacionado es la ventanilla única, que reúne toda
la información y servicios relevantes de forma individual
basándose en un perfil personal.

En algunos países los impuestos se han organizado de acuer-
do a este planteamiento, donde se ha hecho una propuesta de
impuestos personalizados basándose en éste perfil.

Se necesitan dos capacidades para estos planteamientos
personalizados. Una es la capacidad de producir y proporcio-
nar servicios personalizados. La organización interna, o los
servicios administrativos (back office), tendrán que reorga-
nizarse a sí mismos poniendo en el centro la información del
cliente. Esto suele implicar a menudo un cambio tecnológico,
por ejemplo, conectando los sistemas de información que
contienen parte de la información, o introduciendo tarjetas
inteligentes que lleven un perfil personal seguro.

La UE apoya proyectos basados en tales tarjetas, por ejemplo
para seguros sanitarios en línea transfronterizos.  Segundo,
significa capacidad de comunicación, especialmente ser ca-
paces de involucrarse en una profunda interacción con el
ciudadano o la empresa, averiguando así las necesidades
individuales. Semejante capacidad de comunicación puede
tomar muchas formas diferentes. Un ejemplo directo,
pero con certeza no trivial, es el apoyo multilingüe. Otro
es la guía personalizada en línea para rellenar un impreso
de impuestos.

4. e-Administración y productividad4. e-Administración y productividad4. e-Administración y productividad4. e-Administración y productividad4. e-Administración y productividad

El tercer objetivo de la e-Administración es incrementar la
productividad a través de una mayor eficiencia y ofrecer
servicios de mejor calidad e innovación basados en las TIC.
Esto contribuirá al crecimiento de la productividad en toda la
economía. La productividad es importante dado que es la
clave para incrementar los ingresos reales y el bienestar.La
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productividad, la calidad y la innovación en el sector público
llevarán a lo siguiente:
· Para los ciudadanos significa menores costes de los

servicios públicos y mejor calidad de vida.
· Para las empresas la productividad puede incrementarse si

pueden conseguir servicios públicos a un coste inferior
eliminando el papeleo y reduciendo el tiempo de espera.

· Para el sector publico en sí mismo, el incremento de la
eficiencia significará que se necesita dedicar menos tiem-
po en tareas administrativas rutinarias y queda más tiempo
para la interacción especializada cara a cara en la atención
al público (front office). Al liberar recursos pueden finan-
ciarse prioridades tales como un incremento de la inclu-
sión.

·
Más aún, en algunos países la mejora de la eficiencia en el
sector público es una necesidad debido a las tendencias
demográficas. Con una población que envejece habrá me-
nos funcionarios disponibles en la Aministración y se les
debe facilitar que trabajen de forma más eficiente. Final-
mente, a medida que crece la productividad económica
global, se crea una base fiscal más amplia con la que
financiar los servicios públicos esenciales.

Para hacer realidad por completo el potencial de creci-
miento de la productividad no es suficiente con introducir
nueva tecnología. Tampoco es suficiente con modernizar
los servicios de atención al público ofreciendo servicios
públicos mediante Internet. También es necesaria la reorga-
nización de los servicios administrativos de las Administra-
ciones Públicas. Esto requiere un liderazgo político fuerte.
Habrá resistencia al rediseño de procesos gubernamentales
ya que a menudo significa romper las barreras entre departa-
mentos. Por lo tanto la e-Administración no puede estar
liderada por el departamento de TI, a pesar de que es
importante contar con un buen Director de Informática.

La visión necesita combinarse con la voluntad de empezar
por algo pequeño, para crecer aprendiendo de los usuarios,
y entonces aumentar con rapidez. Esta orientación al cliente
también es la mejor forma de generar implicación y credi-
bilidad. Hacer este esfuerzo significa invertir en organiza-
ción y en personal. La combinación de inversión en TIC,
organización y habilidades da fruto, si bien es cierto que no
sucede de un día para otro. Una mejor infraestructura, en
particular la banda ancha, tiene mucho potencial para mejo-
rar aún más la eficiencia y la equidad. Enriquecerá la
interacción con los ciudadanos y las empresas, hará que el
acceso sea mucho más fácil y permitirá nuevos servicios.

Los Ministros de Telecomunicaciones han acordado impulsar
las conexiones de banda ancha en las Administraciones Públi-
cas relevantes para el 2005. También pensamos que para el
2005 la mitad de las conexiones a Internet por toda Europa
deberían ser de banda ancha. Creemos que la cumbre de líderes
europeos de hoy apoyará un objetivo similar.

5. Medición de la e-Administración5. Medición de la e-Administración5. Medición de la e-Administración5. Medición de la e-Administración5. Medición de la e-Administración

¿Tenemos pruebas de que las TIC conducen a un incremento de
la productividad? Los economistas han encontrado de hecho la

confirmación de que la inversión en TIC contribuye de forma
significativa al crecimiento global de la productividad. Pero
hay grandes diferencias entre los diversos sectores de la
economía. Otro hallazgo impactante es que la UE apenas ha
recuperado terreno a los EE.UU. en PIB (Producto Interior
Bruto) per cápita durante los últimos 25 años. Más aún, el
año 1995 ha sido un punto crucial para el crecimiento de la
productividad. Desde entonces los EE.UU. han visto una
aceleración de la productividad mientras que Europa ésta no
ha mejorado más.

En Europa parece que no nos hemos beneficiado de la
inversión en TIC tanto como los EE.UU. Esto se confirma
de forma notable en el sector servicios.

¿Cómo funciona el crecimiento de la productividad en el
ámbito de una empresa? Es sabido que mientras la inversión
en TIC tiene un retorno normal a corto plazo, puede producir
beneficios superiores a la media en el largo plazo, esto es, en
unos 5-7 años. Puede requerir cierto número de años pero las
TIC pueden proporcionar beneficios por encima de la media.
También es sabido que las TIC producen únicamente tales
retornos cuando se acompañan del cambio en la organización
interna, en redes empresariales y en las relaciones con clien-
tes, y de la mejora de las habilidades. En otras palabras, la
inversión en capital organizativo. El enlace sugerido es que
el retorno a largo plazo sobre la media que traen las TIC se
produce precisamente porque ha habido una inversión sus-
tancial y sostenida en capital organizativo.¿Podemos aplicar
estos resultados también al sector público? De hecho es muy
probable que en las Administraciones Públicas las TIC pro-
porcionarán todo su potencial únicamente si van acompaña-
das de un cambio organizativo y de la actualización de las
habilidades.

Un sitio web de las e-Administración es sólo el primer paso
para proveer un acceso más fácil a la información. Los bene-
ficios completos de los servicios personalizados, la ventanilla
única, el autoservicio, el incremento de la transparencia y la
eficiencia vendrá solo tras repensar todos y cada unos de los
procesos de que suministra el servicio público.

Es aún difícil medir con exactitud el crecimiento de producti-
vidad en el sector público. Pero está claro para todos que
eliminando el papeleo un médico sería capaz de tratar a más
pacientes. Y cuando no es necesario reintroducir los mismos
datos una y otra vez, los funcionarios pueden pasar más
tiempo en contacto personal con los ciudadanos.

6. Acción a nivel europeo6. Acción a nivel europeo6. Acción a nivel europeo6. Acción a nivel europeo6. Acción a nivel europeo

En el ámbito europeo, la e-Administración es una prioridad
clara. Figura de forma prominente en nuestra estrategia
adoptada recientemente para restaurar la confianza en el
sector de las comunicaciones electrónicas. Juega un papel
central en el Plan de Acción eEurope 20053 , que se propo-
ne estimular el uso efectivo de Internet. El enfoque de
eEurope 2005 es crear un bucle de realimentación positiva
estimulando la demanda de contenidos, aplicaciones y servi-
cios mientras que al mismo tiempo se eliminan las barreras y
se crean incentivos a la inversión en infraestructura segura,
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multiplataforma y de banda ancha.

En términos de contenidos, servicios y aplicaciones el
sector público puede jugar un papel clave en la e-Adminis-
tración, la Salud Electrónica y la Enseñanza Electrónica.
Para liberar mucho contenido útil, hemos propuesto una
Directiva sobre la reutilización de información del sector
público.

Con la Presidencia Italiana organizaremos en julio de este
año una conferencia sobre e-Administración. Se expondrán
y debatirán ejemplos de la vida real que han tenido éxito en
productividad y competitividad, beneficios para los ciudada-
nos y cooperación entre administraciones. La idea es estimu-
lar el mutuo aprendizaje rápido mediante el intercambio de
tales buenas prácticas. El mejor recibirá un prestigioso Premio
eEurope para la e-Administración4 . Las candidaturas para el
premio pueden proponerse hasta el 4 de abril.

También ponemos énfasis con los Estados miembro en la
importancia de la e-Administración para el desarrollo en la
preparación conjunta de la Cumbre Mundial de la Sociedad
de la Información en diciembre. De nuevo vuelven los
mismos temas de apertura, inclusión y productividad.

La e-Administración forma parte del programa de I+D de la
UE. Los temas a investigar incluyen la reorganización de los
servicios administrativos en redes de Administraciones y
nuevas formas de interactividad  en la atención al público
basada en múltiples dispositivos.

Los retos técnicos y de estandarización también se están
tratando a nivel europeo. Los servicios públicos ínterope-
rables pueden ayudar al mercado único en Europa. La e-
Administración tenderá a mejorar la libertad de movimiento de
bienes, servicios, capitales y personas. El nivel de
interoperabilidad es a menudo materia de debate. ¿Debería ser
de ámbito europeo, nacional, local? Esto también se relaciona
con el nivel deseado y deseable de subsidiariedad. Algunos
argumentan que ciertas funciones críticas, especialmente las
relacionadas con la seguridad tienen que ser gestionadas de
forma común al máximo nivel.

El programa de Intercambio de Datos entre Administracio-
nes (IDA)5 está apoyando programas piloto y estudios de
interoperabilidad sobre el tema tan estrechamente relacio-
nado del software libre. Como parte del Plan de Acción
eEurope se propondrá a finales de este año un marco de
trabajo para servicios pan-europeos de e-Administración.
La investigación socio-económica, los sondeos, los bancos
de pruebas y el intercambio de las mejores prácticas forman
parte de eEurope 2005 y  del programa de I+D de la UE.

Finalmente, la misma Comisión está intentando tomar muy
en serio la e-Administración. Nuestra iniciativa eComission
apunta a temas como la «cultura de servicio», mejor gestión
humana y financiera de los recursos entre departamentos,
interacción con el público a través de un proceso interactivo
de definición de políticas. Por lo tanto, nosotros también
tenemos experiencia de primera mano con los retos de aper-
tura, transparencia, personalización, inclusión y eficiencia.

7. Conclusión7. Conclusión7. Conclusión7. Conclusión7. Conclusión

Deberemos aspirar a mostrar que la e-Administración pro-
porciona los medios técnicos y organizativos y libera los
recursos para reforzar nuestras prioridades políticas en
áreas como el desarrollo local, el espíritu empresarial, la
cohesión social, la identidad cultural, la integración de los
inmigrantes, la lucha contra la brecha digital, la apertura,
etc.

Cuando alcancemos esta meta, quienes toman las decisio-
nes en todos los niveles de la Administración Pública
estarán ya convencidos.

La e-Administración deberá permitir un sector público
abierto, inclusivo y productivo. Deberá incrementar la efi-
ciencia y la equidad en los servicios públicos y poner al
usuario en el centro. Si esto se demuestra, los ciudadanos y
las empresas se convencerán también y se convertirán en
usuarios comprometidos de la e-Administración.

NotaNotaNotaNotaNota

1 <http://www.google.com/search?hl=es&ie=UTF-8&oe= UTF-
8&q=EU+Better+Regulation+approach&lr=>.
2 <http://www.eu2003.gr/en/forum/>.
3 <http://europa.eu.int/information_society/eeurope/news_library/
documents/eeurope2005/eeurope2005_en.pdf>.
4 <http://www.e-europeawards.org/html/header_key information_
egov.html>.
5 <http://europa.eu.int/ISPO/ida/>.


