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Presentación

PPPPPanorama de la Administraciónanorama de la Administraciónanorama de la Administraciónanorama de la Administraciónanorama de la Administración
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e-AA.PP.

1. Introducción1. Introducción1. Introducción1. Introducción1. Introducción

Preparar un índice suficientemente comprensivo de todo lo
que es importante en la Administración Electrónica actual es
una tarea algo complicada, en la medida en que hablar de
Administración, electrónica o no, es hablar de la miríada de
asuntos que nos relacionan con los poderes públicos en
algún momento de nuestra vida. Nuestro enfoque ha sido
exponer e ilustrar la utilización de la Tecnología de la Informa-
ción y de las Comunicaciones (TIC) en la «organización
ordenada a la gestión de los servicios y a la ejecución de las
leyes en una esfera política determinada, con independen-
cia del poder legislativo y el poder judicial», que es como
define el DRAE la Administración Pública.

Por Administración Electrónica entendemos la Administra-
ción Pública fuertemente soportada por la TIC. Dentro de este
enfoque, la monografía se ha orientado a explicar al lector los
aspectos comunes de los servicio públicos electrónicos y, lo
que nos parece más importante, las enormes posibilidades de
transformación que la evolución de estas tecnologías ofrece
hoy a las Administraciones en la misma concepción del
servicio que prestan a ciudadanos y empresas. La limitación
de espacio impide abordar en esta ocasión importantes aspec-
tos de este enfoque, como el marco regulatorio o los cambios
que en el procedimiento administrativo puede propiciar la
progresiva desaparición del papel y de su manejo, como
principal soporte de aquél.

Obviamente quedan también fuera de nuestro objetivo ahora
profundizar en estudios prospectivos sobre la Administra-
ción Electrónica o de otros temas que en ocasiones se con-

funden con ella, como el relativamente reciente concepto
de gobernanza o los cambios que puedan provocar las TIC
en las elecciones democráticas o en la influencia continua
de la opinión de los ciudadanos en la toma de decisión de los
gobiernos.

Seleccionados los títulos que darían estructura al contenido
observamos, con alguna sorpresa, que no se alejan mucho de
los planteados en números anteriores dedicados a este tema,
algunos tan veteranos como la monografía del número 85 de
Novática (marzo-abril de 1990)1. ¿Es que la tecnología en
la Administración se ha quedado estancada? No lo creemos;
más bien parece, por el contrario, que el parecido está sólo en
los enunciados, que responden a procesos permanentes de
mejora en la Administración pública, mientras que, como el
lector podrá comprobar, esta relación de ‘títulos-envoltorio’
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encierra hoy realidades muy diferentes a las de hace trece
años.

Algunas de las contribuciones de esta monografía --que se
abre con sendos artículos introductorios de Reyes Zataraín
del Valle, Directora General de Organización Administrativa
del Ministerio de Administraciones Públicas, y Erkki
Liikanen, responsable de Empresa y Sociedad de la Informa-
ción de la Comisión Europea-- transitan, como no podía ser
menos dada la estrecha imbricación entre el concepto de
Administración Electrónica y el más amplio de Sociedad de la
Información, por el terreno de contacto entre ambas, dando
al lector la oportunidad de observar de cerca diversos aspec-
tos que tienen en común, en cualquier caso, su trascendencia
social y la fuerte responsabilidad de los poderes públicos en
su configuración y desarrollo.

Así la contribución de Carlos Castro, Director General de
Sociedad de la Información de la Junta de Extremadura,
«Software libre en Extremadura: LinEx», quien al hilo del
tema explícito en el título, presenta el panorama completo
de un plan de acción institucional para el desarrollo de la
Sociedad de la Información en una región española.

2. Giro hacia el exterior2. Giro hacia el exterior2. Giro hacia el exterior2. Giro hacia el exterior2. Giro hacia el exterior

Las TIC en las Administraciones Públicas han venido dando
durante muchos años la batalla por la ‘eficacia’, es decir por
la mejora continua de los procesos de gestión interna, que
pasaron del archivo de papel a las bases de datos, del
procedimiento manual a los grandes sistemas de información.
Han sido años de creación y consolidación de un potente
back-office, construido, sobre todo, para servir a necesida-
des específicas de los diferentes centros directivos. Ya en los
primeros 90 esa informatización se había extendido también a
la gran mayoría de los puestos de trabajo de los funcionarios
a todos los niveles y bien puede decirse que, para entonces,
las Administraciones estaban gestionando y resolviendo
masivamente con instrumentos informáticos.

Tras ese largo precedente en que las TIC se han limitado a su
papel de soporte de la burocracia interna, el foco de su utilización
comienza a proyectarse hacia el exterior, es decir a la interacción
con ciudadanos y empresas. Un hito jurídico decisivo inaugura
este proceso. En efecto, muy tempranamente en relación con
muchos de nuestros países vecinos, el legislador decide en  1992
dar plena validez y efecto a la relación de los ciudadanos con la
Administración para ejercer sus derechos «a través de técnicas
y medios electrónicos, informáticos o telemáticos» (Art. 45 de
la Ley 30/92 de Régimen Jurídico de las Administraciones Públi-
cas y del Procedimiento Administrativo Común). Esta relación se
regula cuatro años más tarde en el Real Decreto 263/1996, que
desarrolla el citado artículo 45 de la Ley 30/92, y se potencia con
la ley de protección de datos personales y la regulación de la firma
electrónica, por citar sólo las disposiciones más relevantes.

Es la confluencia de esa base legal con una difusión de cierta
importancia del acceso a Internet lo que permite hablar de
Administración Electrónica en nuestro país a partir de 1996.
Departamentos ministeriales, Agencias, Comunidades Au-
tónomas y Entes locales detectan de inmediato las posibi-
lidades del nuevo canal para llegar a los ciudadanos y se

lanzan a abrir sitios en Internet. A finales de 1999 ya hay
cerca de 2.000 sitios públicos registrados2, con una variada
oferta de posibilidades que, aunque empieza a orientarse
hacia el servicio transaccional, todavía por esas fechas es
mayoritariamente informativa. Naturalmente, hay notables
excepciones en este panorama, siendo quizá el más notorio
el caso de la Agencia Española de Administración Tributaria
«AEAT», que desde 1997 proporciona servicios tributarios
personalizados a ciudadanos y empresas con plenas garan-
tías de autenticidad y confidencialidad (la Agencia Tributaria,
como es bien conocido, ha sido pionera a nivel mundial en
el uso de Internet para la prestación de servicios a los
contribuyentes). [Santiago Segarra, Director General de
Sistemas de Información de la AEAT, nos explica el proce-
so que ha seguido la Agencia en una de las tres experiencias
innovadoras de eAdministración” que incluye la mono-
grafía; las otras dos son otros tantos casos de buenas
prácticas en el nivel de la Administración autonómica --«La
Administració Oberta de Catalunya», de Manel Sanromá
y Joan Ramón Marsal-- y la Administración Local --“CAVI
(Catarroja Ayuntamiento VIrtual)”-- de Fermín Cerezo).]

3. Administración Electrónica, Administración3. Administración Electrónica, Administración3. Administración Electrónica, Administración3. Administración Electrónica, Administración3. Administración Electrónica, Administración
EficienteEficienteEficienteEficienteEficiente

Para muchas oficinas públicas Internet supuso de entrada un
gran paso en disponibilidad --el sitio web está abierto todo el
día, todos los días de la semana-- y accesibilidad —permite a
ciudadanos y empresas el acceso a la información y cierta
interacción con el organismo desde su domicilio. Estas dos
facetas, disponibilidad y accesibilidad, resultaron durante
algún tiempo justificación suficiente para tener un sitio abier-
to en Internet. El paso siguiente, por lo general, fue propor-
cionar los formularios asociados a los procedimientos que la
oficina gestionaba, primeramente para descargarlos como
ficheros que era necesario imprimir, rellenar a mano y presen-
tar luego por el canal convencional, y más adelante con la
posibilidad de ser cumplimentados on-line. Es evidente que
durante algún tiempo, de la misma manera que ha ocurrido
también en el sector comercial, estos pasos reflejan una
primera tentación de trasladar tal cual las ‘soluciones de
papel’ a la Red, con muy poca o ninguna reformulación de los
problemas a resolver.

Pero como siempre ha ocurrido antes --porque está en la
esencia misma de la tecnología--, esos planteamientos sim-
plistas suelen durar poco. Es raro que la informatización de los
procedimientos no conlleve casi necesariamente una cierta
reingeniería simplificadora. Y si este «repensar las cosas
antes de automatizarlas» fue siempre la aportación más
valiosa de la aplicación de las TIC a los procesos internos y
externos que conforman la Administración Pública, en este
momento esa transformación es crucial si se quiere utilizar
eficientemente el medio Internet y la potente tecnología
desarrollada en torno a la Red.

Así pues, más allá de la ‘eficacia’ en el negocio de la
Administración Pública, ampliamente demostrada, las TIC
llevan unos cuantos años dando la batalla en el terreno de la
‘eficiencia’, en la transformación simplificadora e
integradora de los servicios que presta a ciudadanos y
empresas.
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Las Administraciones están hoy explorando muy seriamente la
manera adecuada de proporcionar estos servicios a sus clientes
a través del canal electrónico. Y una característica común que
emerge de esas reflexiones surgidas de Gobiernos de diferen-
tes países, es que la Red y el desarrollo actual de las TIC
permiten abordar una Administración centrada en el ciudada-
no, unos servicios públicos organizados en torno a sus centros
de interés y situaciones vitales («episodios de vida» se les ha
llamado) como tener un hijo, cambiar de residencia, iniciar un
negocio..., y no tanto en torno a la estructura y organización de
las propias Administraciones como ocurre actualmente. Sin
duda alguna, el requisito más importante para que este nuevo
enfoque del servicio centrado en el ciudadano sea posible, es
la comunicación fluida entre instituciones y sistemas. Esta
comunicación tropieza, en primer lugar, con barreras
organizativas, a veces fuertemente asentadas en razones jurídi-
cas y políticas, pero otras sólo en la resistente cultura del «yo
me lo guiso y  yo me lo como» que ha venido siendo tradicional
en una Administración fuertemente compar-timentada. Y en
segundo lugar, con barreras técnicas y problemas de
interoperabilidad entre sistemas y tecnologías que en muchos
casos se han heredado del pasado y, en lo esencial, no han sido
construidos para intercomunicarse.

Para hacerse una idea de la ineludible necesidad de
intercomunicación y colaboración entre las distintas ins-
tancias administrativas, basta con echar un vistazo al cuadro
(ver figura 1) de los servicios públicos básicos que la
Comisión Europea ha definido como referencia para medir
la evolución de la Administración Electrónica en los Esta-
dos miembro. En nuestro país, de estos veinte servicios,
doce para ciudadanos y ocho para empresas, catorce de
ellos tienen algún componente que requiere la intervención
(además de la Administración General del Estado) de algún
órgano de la Administración Autonómica, y nueve de éstos,
también de la Administración Local.

Sin descartar que a medio plazo algunas de esas barreras
organizativas tiendan a desaparecer, arrastradas por la propia
lógica que irá imponiendo la existencia de redes globales, a
corto plazo el mecanismo principal para allanar dificultades
de este tipo tiene que ser la cooperación y la concertación
entre instituciones públicas. Si los órganos de coordina-
ción y los foros de cooperación siempre fueron muy impor-
tantes para las TIC públicas, hoy son sencillamente impres-
cindibles. Y no sólo la cooperación interdepartamental e
interadministrativa, sino también la cooperación con el
sector privado, porque la extensión de la colaboración con
determinados servicios del ámbito privado como bancos,
cámaras de comercio, etc. es enriquecedora para los servi-
cios que presta la Administración, y el acceso a los servi-
cios públicos electrónicos también debe ser posible desde
otras aplicaciones y otros servicios informáticos del sector
privado con los que estén relacionados. He aquí un ámbito
de gran interés para la colaboración público-privada, espe-
cialmente con los proveedores de tecnología. [Ver «Cola-
boración público-privada para una nueva generación de
servicios», de Víctor M. Izquierdo Loyola, e «Investiga-
ción en IT, innovación y e-Administración»,  de William L.
Scherlis y Jon Eisenberg].

En cuanto a las dificultades de interoperabilidad propia-
mente técnica hay que decir, en primer lugar, que el pano-
rama es hoy más favorable que nunca. La batalla por la
interopera bilidad informática en la Administración viene
de antiguo, y en otras épocas esta interopera bilidad hubo de
basarse en procedimientos más o menos ‘intrusivos’ o
uniformadores, forzando a la adopción de las mismas plata-
formas, sistemas operativos, etc.). Pero afortunadamente la
industria TIC ha evolucionado hacia un amplio consenso en
torno a estándares básicos en materia de proceso y comu-
nicación de datos, muchos de ellos estrechamente conecta-

dos a la evolución de
Internet, creando una
situación mucho más
cómoda para las gran-
des organizaciones
como las Administra-
ciones Públicas. Tec-
nologías de hoy como
los web services y
XML, firmemente apo-
yadas por los grandes
actores del sector,
ofrecen posibilidades
sin precedentes de
intercomunicación de
aplicaciones, intercam-
bio de datos y utiliza-
ción de servicios co-
munes entre
i n f o r m á t i c a s
heterogéneas. La Admi-
nistración tiene que
profundizar en estos y
otros estándares de la
industria y definir e

Figura 1. Servicios públicos básicos que la Comisión Europea ha definido como referencia para medir
la evolución de la Administración Electrónica en los Estados miembro de la Unión Europea.

  
Servicios públicos para Ciudadanos. 

1. Pago de impuestos 
2. Búsqueda de trabajo a través de las Oficinas de Empleo 
3. Ayudas de los Servicios de Asistencia Social:  

* Subsidio de desempleo 
* Ayuda familiar 
* Gastos médicos (reembolso o pago directo) 
* Becas de estudios 

4. Documentos personales (pasaporte y permiso de conducir) 
5. Matriculación de coches (nuevos, usados e importados) 
6. Solicitud de licencias de obra 
7. Denuncias a la Policía 
8. Bibliotecas Públicas (disponibilidad de catálogos y herramientas de búsqueda) 
9. Petición y suministro de Certificados (nacimiento, matrimonio). 
10. Matriculación en la Universidad 
11. Comunicación del cambio de domicilio 
12. Servicios relacionados con la Salud (v.g. anuncio interactivo de servicios disponibles 
en diferentes hospitales; citas médicas) 

 
Servicios Públicos para Empresas. 

13. Contribuciones a la Seguridad Social por empleados 
14. Declaración y presentación del Impuesto de sociedades.  
15. Declaración y presentación del IVA  
16. Registro de nuevas sociedades 
17. Envío de datos para estadísticas oficiales 
18. Declaraciones de aduanas 
19. Permisos relativos al medioambiente (incluidos informes) 
20. Compras públicas. 
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imponer con ellos marcos de interoperabilidad y esquemas
comunes de datos adaptados a sus problemas específicos.
[Juan Pérez Vilaplana, Director de Tecnología de PwC,
desarrolla estas ideas sobre interoperabilidad y otras facetas
cruciales para el desarrollo de una Administración electró-
nica avanzada en su artículo «Tecnología para la e-Admi-
nistración»].

4. Grandes expectativas4. Grandes expectativas4. Grandes expectativas4. Grandes expectativas4. Grandes expectativas

Cualquiera puede observar que nos encontramos en un
momento muy especial en la evolución del uso de las TIC en
la gestión pública. Con el marchamo de «Administración
electrónica», «Administración on line», «e-Administración»,
«e-Gobierno», etc., la nueva generación de tecnologías ha
dejado definitivamente el contexto meramente instrumental,
de apoyo a la gestión, que durante años tuvo, para entrar de
lleno en las agendas políticas con dos anclajes mucho más
ambiciosos: modernización radical del servicio público, como
hemos comentado, y también motor y ejemplo para los progra-
mas globales de sociedad (y economía) de la información. La
países de la Unión Europea, individual y colectivamente, son
un ejemplo muy claro de este nuevo enfoque, y se han fijado
ya una fecha límite para que el 100% de sus procedimientos
para ciudadanos y empresas estén disponibles en línea. [Juan
Vicente Hernández, de la consultora Cap Gemini Ernst &
Young, nos muestra en «El despegue de los Servicios Públi-
cos online en Europa» la fotografía más reciente del
panorama de la Administración electrónica europea, en
base al informe «eGovernment Benchmarking Study» que
esta consultora realiza periódicamente para la Comisión
Europea].

De momento, en reuniones internacionales, los responsa-
bles de servicios públicos de los países que mejor están
explotando las nuevas posibilidades de la tecnología, lo
explican en los términos inequívocos de resultados: «…te-
níamos un problema con la tramitación de estas licencias
de transporte en la que intervienen varios servicios
centrales y locales. Con el nuevo diseño del procedimien-
to y la interconexión de los agentes en Internet, hemos
pasado de los tres meses que solía llevar todo el proceso,
a menos de una semana por término medio...»; o bien
«…el problema con aquellas solicitudes de ayuda era
que se producía un enorme pico de entrada durante unas
pocas fechas. Ahora, simplemente, recon ducimos la ta-
rea de análisis de esos formularios a una serie de unida-
des menos ocupadas en otras ciudades: no desplazamos
a nadie ni movemos un solo papel, sólo datos a través de
nuestra Intranet...».

Pero es en el terreno de la ‘reconstrucción’ de muchos
procedimientos y servicios en los que interviene el ciudadano
donde el nuevo panorama tecnológico va a producir en los
próximos años --ha empezado a producir ya-- resultados
espectaculares. El hecho sin precedentes es la existencia de
una sofisticada red de datos que llega a los domicilios y las
empresas y que permite trasladar hasta allí la posibilidad de
interacción de las Administraciones con sus clientes. El
ciudadano puede tener en la pantalla de su ordenador perso-
nal (de su teléfono móvil de tercera generación o su televisor
digital, si miramos un poco más adelante) la posibilidad de

contacto simultáneo con todas las instancias administrati-
vas que intervienen en la solución de su problema. ¿Qué
sentido tiene entonces seguir manteniendo ‘ventanillas’
diferenciadas e incomunicadas? El ciudadano tiene la opor-
tunidad de ver a la Administración como un único ente
proveedor de servicios y esperar razonablemente que la
comunicación y el intercambio de información, unas veces
entre departamentos otras entre Administraciones, se pro-
duzca, cuando sea necesario, sin otra acción por su parte que
el consentimiento cuando se trate de datos personales.

El reciente Real Decreto 209/20033 --que, además de regu-
lar las notificaciones y registros telemáticos, prevé la
sustitución de los certificados que han de aportar los ciuda-
danos por certificaciones electrónicas o trasmisiones de
datos entre los distintos órganos administrativos-- es un
paso de importancia en la dirección de una verdadera sim-
plificación en la relación de éstos con sus clientes que, para
empezar, hace real un principio básico de una Administra-
ción mínimamente integrada y centrada en el ciudadano: no
pedirle a éste documentos o certificaciones que ya posee y
ella misma proporciona. Limitado en principio a la Admi-
nistración General del Estado, la extensión de los princi-
pios y las herramientas previstas en este Real Decreto a las
demás Administraciones es de fundamental importancia
para la consolidación de este avance.

Además de los mencionados, hay otra serie de aspectos, de
líneas de evolución, que son imprescincibles para este pro-
greso de la e-Administración hacia la madurez y que, de una
u otra manera son mencionadas y glosadas por las diferentes
contribuciones de esta monografía. Sólo telegráficamente las
reseñamos aquí:
· La recuperación de un ritmo de crecimiento alto en la
extensión del acceso a Internet y en el incremento general de
la cultura tecnológica son indispensables para que la Admi-
nistración Electrónica sea un hecho con trascendencia so-
cial en nuestro país.

· Sobre la amplia descentralización de competencias en la
Administración y el incremento de la relación con otras
administraciones europeas, es preciso seguir construyendo
una sólida red no sólo de interacciones entre servicios, sino
también de servicios comunes cuando sea necesario.

· La reutilización de determinados aspectos de los sistemas de
información, como ocurre con la interoperabilidad, puede
abordarse hoy en mejores condiciones que en el pasado.

· La seguridad de la tecnología de la información, basada en
su certificación y el reconocimiento mutuo de estos certifi-
cados, es prioridad esencial para fundar la confianza en la
utilización de tecnología y fomentar su diseminación.

· La utilización de la infraestructura de claves públicas y otras
tecnologías asociadas, como la criptográfica, han mostrado su
eficiente adecuación a ciertos servicios públicos electrónicos
de primera importancia para ciudadanos y empresas. La crea-
ción del DNI electrónico, la mejora de la interoperabilidad entre
las distintas entidades certificadoras, el reconocimiento mutuo
de certificados digitales, figuran entre las actuaciones necesi-
tadas de impulso y de atención prioritaria.

· Los servicios públicos deben aprender de las mejores iniciativas
privadas a incorporar las técnicas de CRM en la relación con sus
clientes, buscando coherencia en las respuestas que éstos
obtienen por diferentes canales y en diferentes momentos, y un



NOVATICA/UPGRADE mar./abr. 2003 nº162 9

tratamiento más personalizado y eficaz. Las Administracio-
nes han de encontrar un compromiso entre esta gestión cada
vez más personalizada y el respeto escrupuloso a la protec-
ción de la información de carácter personal y de su tratamien-
to.

· La tecnología para la Administración electrónica comparte
muchos aspectos con la que necesita el comercio electrónico
en general, pero aún así es necesario promover la investigación
y la innovación en el ámbito específico de los servicios públicos,
habida cuenta de los numerosos requisitos que son diferentes
de los del mundo empresarial. He aquí un ámbito de gran interés
para la colaboración público-privada, especialmente con los
proveedores de tecnología.

· Resulta casi un lugar común mencionar que el éxito del
aprovechamiento de la innovación descansa en la capacidad de
los recursos humanos, de la organización, por asimilarla. La
formación de los empleados públicos en relación con la utiliza-
ción de tecnología en las Administraciones, en un momento en
que muchos funcionarios empiezan a dejar de realizar meros
procesos rutinarios para convertirse, en mayor o menor grado, en
‘trabajadores del conocimiento’, es absolutamente indispensable.

Responder a estas grandes expectativas es el reto que hoy
tienen ante sí las TIC en la Administración. El desarrollo nada
desdeñable que ya han alcanzado los servicios públicos elec-
trónicos en nuestro país se ha producido de una manera bastan-
te espontánea, muy poco planificada o conducida por directri-
ces estratégicas. Los resultados, no obstante, bien pueden
calificarse de notables. Pero se ha llegado a un punto en el que
la intervención decidida de los órganos coordinadores (bastan-
te alicaídos en los últimos años) se hace imprescindible si se
quiere desarrollar esa nueva generación de servicios electró-
nicos integrados, que es tanto como decir verdaderamente
útiles para los ciudadanos. Se trata de evitar que en este
proceso, que ha demostrado tener una gran vitalidad, ganen
terreno la incoherencia, la dispersión y los elevadísimos
costes que tiene inventar la misma rueda en cien sitios a la vez,
y que todo eso pueda frustrar una gran oportunidad de moder-
nización de nuestra Administración Pública.

Ojalá que alguna no muy futura monografía de Novática sobre
este tema pueda empezar diciendo que ‘la Administración
Electrónica’ es ya simplemente ‘la Administración’, y que
aquel «vuelva usted mañana» de Larra y el peregrinar de una
ventanilla a otra han pasado a ser, definitivamente, sólo litera-
tura».

NotasNotasNotasNotasNotas

Referencias de interés

Sin la más mínima pretensión de exhaustividad, se ofrece a continuación
de una lista no exhaustiva de recursos relativos a e-Administración,
como complemento de los que se incluyen en los artículos de esta
monografía, abriendo un portillo a la enorme documentación sobre la
materia disponible, para el lector interesado, en la Red y fuera de ella.
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nes al Gobierno (1 de Abril de 2003) «Aprovechar la oportunidad de la
Sociedad de la Información en España». <http://www.cdsi.es/
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· Informe de Recursos Informáticos de las Administraciones Públicas.
<http://www.map.es/csi/pg5i30.htm>.
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· Reino Unido: Office of the eEnvoy. <http://www.e-envoy.gov.uk/>.
· Francia: Ministère de la fonction publique, de la réforme de l’Etat et
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sumario en <http://www.ati.es/novatica/1992/may-jun/indice.html>, 1993 (núm.
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