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1. | NTRODUCCI ON: LA VENTANI LLA O LAS VENTANI LLAS.

Cuando habl amps de “Ventanilla Unica”, quién sabe a qué nos
estanos refiriendo exactanente?

El térm no se acufia conp consecuencia de su aparicién en el
Acuerdo de Consejo de Mnistros de 4 de abril de 1997,
referido a |a necesidad de que |os ayuntamentos se
conportaran conmp "auténticas ventanillas Unicas" para la
realizacién de los tramtes que | os ciudadanos necesitasen en
sus relaciones con |las Adm nistraciones publicas. En aquel
contexto se centraba en la actuaci6n de |os ayuntam entos
conp “gestorias” o estafetas de correo para |la recepcion y el
envio de docunentaci 6n con destino a otras Adm nistraciones
publ i cas.

Es indudabl e que | a expresion, inicialnmente, fue bien acogi da
y que floreci 6 por doqui er dando |lugar a nunerosos frutos. Se
cuentan por decenas las instituciones de |a Admnistracién
General del Estado, |as Conuni dades Aut 6nomas y | as
Adm ni straci ones Local es que disponen de su propi a
“ventanilla Unica”, su “ventanilla telematica” o su “ventana



directa”.

Ello evidencia, por una parte, que al haber tantas
ventanillas Unicas se desvirtua el sentido inicial de que
hubi era una ventanilla Unica actuando conp “escaparate” o
“front-end” Unico ante el ciudadano, con |a participacién
col aborativa de todas |as admnistraciones publicas en la
“trastienda” o “back end”, pero, por otra parte, denota que
hay una energente necesidad y demanda por parte de |os
ci udadanos, y una i nel udi bl e obl i gaci 6n de | as
Admi ni straci ones publicas para |la prestaci 6n de servicios al
ci udadano que no tiene por qué conocer |os conetidos y |os
anbi t os de responsabi | i dad de cada una de | as
Admi ni straci ones publicas.

Y para todo ello el ciudadano exige que se utilice la msna
tecnol ogia que utiliza ya para comrunicarse con su banco, |os
grandes al macenes, con nultitud de enpresas privadas de
cual quier sector, esto es, utilizando la tecnologia mas
noderna y eficaz, que es Internet.

La expresion “Ventanilla unica”, por todo lo anterior, ha ido
evol uci onando desde su denom naci6n inicial hasta I|a
actualidad en que se ha convertido en un térmno manido y
politicamente desprestigi ado. Y ahora se prefiere la

utilizaci 6n de otros si néni nos cono “tram taci 6n
el ectronica”, “adm nistraci on telematica”, “adm nistraci 6n en
I inea”, “servicios administrativos interactivos” o cual quier

otra expresion que denote el enpleo de nedios el ectrdénicos o
telematicos para la conmunicacion y la interaccion entre |as
Admi ni straci ones publicas y |os ciudadanos.

2. EL MARCO NORVMATI VO NACI ONAL Y EL ENTORNO | NTERNACI ONAL

La normativa espafiola en relacion a la utilizaci én de medi os
el ectrénicos, informaticos y tel ematicos para el acercam ento
de la Administracién publica a |os ciudadanos tiene ya una
i mportante hi stori a. A nodo de rapi do i nventari o,
nmenci onarenos | as normas nas rel evant es:

Ley 30/1992, de 26 de novienbre, de Réginen Juridico y del
Procedi mi ento Admi nistrativo Comin, nodificada por la Ley
4/ 1999, BCE de 14 de enero de 1999.

R D. 263/1996, de 16 de febrero, por el que se regula |la



utilizacién de técnicas electroénicas, informaticas vy
tel emati cas por |a Administraci 6n General del Estado.

Acuerdo de Consejo de Mnistros de 4 de abril de 1997,

par a | a progresiva i mpl ant aci 6n de un si stema
interconunicado de registros entre la Admnistracion
Cener al del Est ado, | as Adm ni straci ones de | as

Conuni dades Auténonmas y las entidades que integran la
Admi ni straci 6n Local .

Art. 81° de la Ley 66/1997 de Medidas Admnistrativas,
Fiscales y de Orden Social, por el que se faculta a la
Fabrica Nacional de Moneda y Tinbre para |la prestaci 6n de
servicios de seguridad para |as comuni caci ones a través de
t écni cas y nmedi 0s el ectréni cos, i nformati cos y
tel emati cos.

R D. por el que se crea la Comsion Intermnisterial de
Sinplificaci6on Admnistrativa, aprobado en Consejo de
M nistros el 23 de abril de 1999.

Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula
| a presentaci 6n de solicitudes, escritos y conunicaciones
ante la Administraci 6n General del Estado, |a expedicion
de copias de docunmentos y devolucion de originales y el
régi men de las oficinas de registro.

R D. 1289/1999, de 23 de julio, por el que se crea |la
Comision Interministerial de la Sociedad de |a |Infornaci6n
y de | as Nuevas Tecnol ogi as en Espafa.

Real Decreto 1290/1999, de 23 de julio, por el que se
desarrolla el articulo 81 de |la Ley 66/1997.

Real Decreto-Ley 14/1999, de 17 de septienbre, sobre firnma
el ectroni ca.

Ley Organica 15/1999, de 13 de dicienbre, de proteccio6n de
dat os de caracter personal

Tanbi én, y conb ejenplo de excepcién, se incluyen algunas
normas de desarrollo reglanmentario sobre tramtes tel eméticos
concr et os:

Orden de 24 de abril de 2000 por la que se establecen |as
condi ciones generales 'y el procedimento para |a
presentaci 6n telemitica de declaraciones del |nmpuesto
sobre la Renta de |las Personas Fisicas.(B.OE de 29-04-
2000) .

Orden de 18/11/1999 por |la que se establecen |as
condiciones generales 'y el procedimento para I|a
presentaci 6n telemitica de l|a declaraci 6n correspondi ente
al nodel o 190. (B.O E. de 22-11-1999).

Orden de 20-1-1999 por la que se establecen |as



condi ci ones generales y procedinmento para |a presentaci én
tel emati ca de nodel os 111, 320 y 332.

Orden de 2-2-1999 por la que se aprueban |os nodelos en
euros para la gestion de los inpuestos especiales de
fabricacion, y la presentacién por via telematica de
decl araci ones- | i qui daci ones para | as grandes enpresas.

Pero la inplantacion de |la Sociedad de la Informaci én no es
una preocupaci 6n que haya surgi do Unicanmente en nuestro pais.
En efecto, |a comunidad internacional es consciente de |a
necesi dad de |a adaptaci 6n de |as Adm nistraci ones publicas
al entorno avanzado en el que vivinos y por ello ha realizado
distintas iniciativas que a continuacion se referencian de
un nodo suci nto:

Los proyectos IDA e IST de la Union Europea, nacidos en
1995, tienen conb objetivo la plasnmacidén en proyectos
concretos de actividades destinadas a l|la inplantaci 6n de
la Sociedad de la Informaci6n en |os paises menbros:
<http://ww. i spo. cec. be/ >

El “Geen book for Information in Public Sector” de |a
Uni 6n Europea, publicado en 1998 persigue la puesta en
di sposicion para los ciudadanos de tres niveles de
servicios en linea: informativos, de comnunicacién y de
t ransacci on.

La Organizacion para el Desarrollo y la Cooperacion
Econ6émica en su division de Adm nistraci 6n publica( OCDE-
PUVA) credé en 1999 wun grupo de trabajo(Connecting
Government and citizens) para el acercamento de |as
relaciones entre la Administracién publica y los
ci udadanos. Fruto de los trabajos de este grupo se ha
real i zado una encuesta y un estudio de |la situaci6n en que
se encuentran |los distintos paises menbros en lo relativo
a la incorporacion de nedios técnicos en linea para el
beneficio de | os ci udadanos:
<<http://ww. oecd. org/ puna/ ci ti zens/ i ndex. ht n>>

La Unidn europea, en el msno afio de 1999, lanzé el
Proyecto “CGovernment on line” dentro de la iniciativa “e-
Europe: An Information Society for all” con el msno
objetivo de acercar |los servicios de |as adm nistraci ones
a | os hogar es de | os ci udadanos:

<http://ww.ispo.cec. be/policy/i_ europe. htmnl >

La cunbre de Lisboa de Presidentes de Gobierno de |Ia Unién



Europea en febrero de 2000 se conproneti 6 en el inpulso de
| as acciones y la dotaci én de |os recursos necesari os para
gque los paises de la Uniodn estuvieran en disposicién de
prestar | os servicios nmas necesarios para | os ciudadanos a
través de nedios interactivos a la finalizacion del afo
2002.

El Dario Oicial de |as Conunidades Europeas del dia 17
de julio de 2000 pronulga de la Directiva 2000/31/ CE del
Par | amento Europeo y del Consejo, de 8 de junio, de 2000,
relativa a deternmi nados aspectos juridicos de |os
servicios de la Sociedad de la Informaci 6n, en particul ar
el conercio electronico en el nercado interior (Directiva
sobre el conercio el ectronico).

3. LOS LOGROS DEL PROYECTO PI STA VENTANI LLA UNI CA |

En mayo de 1998 se inici6 el proyecto PISTA- Ventanilla Unica
| con la participacién de distintos wusuarios de la
Admi ni straci 6n GCeneral del Estado, Conuni dades Auténomas Yy
Enti dades Locales, bajo la direccion de los Mnisterios de
Ciencia y Tecnologia (anterior Secretaria Ceneral de
Comuni caciones) y de Administraciones publicas y con la
participacion técnica de la UTE formada por Telefonica +
| NDRA.

El proyecto finaliz6 en septienbre de 1999 con la realizaci 6n
de nunerosos productos (divididos en tres categorias:
normati vos, de desarrollo software y denostradores piloto) y
la consecucion de inportantes logros, que se resefian a
conti nuaci 6n:



PRODUCTCS:

Nor mas:
Nor ma o Subnor ma Descri pci 6n
estudi o
SICRES 2.0 Definicion |Formato del fichero de
i nt ercanbi o de anot aci ones
registral es
Errores Errores de comuni caci 6n entre
regi stros y su proceso
(Direcci 6n erronea, contenido
err6neo, servidor no operativo,
no |l egada de docunentaci 6n,
etc.)
Anot aci one |Tratam ento de anot aci ones
S ‘preventivas’ en espera de
| | egada de docunentaci 6n fisica
EDI FACT GQuia de formato EDI FACT
XML GQuia de formato XM
Correo Nor mas de ensobrado. (Asuntos,
Body part, anexos, nonbres de
ficheros, etc.).
Fi cha DEL Def i nici 6n |Ficha censal de Unidad Orgéanica
DI RECTORI O 0 Registral en el Directorio
X- 500 Naci onal .
Car ga Mant eni m ento de fichas de
masi va forma descentralizada
U D Definicion |Definicion de la codificacio6n
de Uni dades Organicas y
Regi stral es
Fi cha Def i nici 6n |Ficha censal de procedi m entos

Procedi m ento
S

en el HiperCentro de
| nformaci 6n y Tram taci 6n
Adm ni strativa (H TA)

Car ga Mant eni m ento de fichas de
masi va forma descentralizada
ALERTA Defini ci 6n |Generaci 6n del fichero de
Actual i zaci 6n de Enti dades
Tel emati canente Activas
U Ari as Definicion [Rel aci 6n de destinatarios de

correo personalizado o de
circul ares

Recomendaci on
es finales

Consul tori
a

Recomendaci ones Fi nal es de | os
trabaj os Pista




Desarrol |l os software

Product o Mbdul o Descri pci 6n
Sicres2 Principa |Programa de Regi stro Ceneral
H per Reg I
CSR Princi pa |Programa de Conuni caci ones,
I Seguridad y Repositorio de
Actividad de Entrada Sali da.
EDI FACT |Traductor de formato. Incluido en
CSR. Particular SICRES 2.0
XML Traductor de formato. Incluido en
CSR. Particular SICRES 2.0
CoDec Firma y cifrado y su inversa segun
CERES. I ncluye nmbdul os Entrust.
I ncl ui do en CSR
H TA Servidor Internet del Hi percentro

de Informaci 6n y Tram tacion

Adm nistrativa. Permte |ocalizar
Oicinas registral es, Unidades
Organi cas y Procedi m ent os segun
diferentes criterios (CGeogréfico,
materias, texto libre,

Or gani zaci 6n, lengua, etc.).

Directorio
X. 500

Directori o Naci onal de Uni dades
Organi cas y Regi stral es

| NAP Servidor Internet del | NAP.
Procedi m ento de acceso a pruebas
de sel ecci 6n de Enpl eo Publi co.

ARTE/ PYME Servidor Internet de ARTE/ PYME del
M nisterio de Fonmento. Solicitud
de ayudas por Entidades juridicas
sin anino de | ucro.

L OGRCS:

Consenso entre | as organi zaci ones integrantes del
definicién de

Usuari os

para |a
cuando existia un enorne
i nstituci ones

di stancia geografi ca,

i mpl ant aci 6n de

parti ci pantes:

especi fi caci ones,

rango de diversidad entre
bi | i ngli sno,
pr of undas di ferenci as en

TI C, procedenci a de

grupo de

i nsul ari dad,

di stintas



adm ni straciones e i ntereses, etc.

Resul tados normativos que conforman el sustrato y Ila
infraestructura necesaria para la construccion de la
tram taci 6n el ectrédnica, entre los que destaca Ila
definicién de |as especificaciones de intercanbio de datos
y la constitucion del Directorio Nacional de O ganos
adm nistrativos en Internet (UDYy directorio X 500), etc.

Alta valoracion del resultado final y de los trabajos de
| a UTE por parte del grupo de usuari os.

Sinergia total y conpleta cooperacién entre la direccidn
del proyecto (Mnisterio de Fonento: Secretaria General de
Conuni caciones, y Mnisterio de Adnm nistraciones Publicas:
COAXI )

Al'to grado de conprension el problema, una vez finalizado
el proyecto.

4. LAS BARRERAS DETECTADAS DURANTE LA | MPLANTACI ON DEL
PROYECTO

A lo largo del proyecto se fue conformando un claro mapa de
situacion de las Admnistraciones publicas en materia de
utilizaciéon de la tecnologia de la informacidon y |las
conmuni caci ones para | a di spensaci 6n de servicios en |linea con
destino a |os ciudadanos. Conmp resultado de ese analisis se
|1 eg6 a un diagnéstico de una clara inmadurez en rel aci 6n con
det er m nados aspect os:

El consenso entre las Admnistraciones Publicas es
insuficiente (uUnicamente se ha conseguido de forma
conpleta entre |los participantes dentro del Gupo de
Usuarios, pero no de forma totalnmente satisfactoria entre
| as organi zaci ones a | as que aquéllos pertenecian). No hay
una fuerte voluntad de cooperaci 6n interadm nistrativa. E
tamafio entre las organizaciones es nmuy diferente y el
di ferente avance tecnol 6gi co provoca grandes diferencias a
la hora de la definicidn de necesidades para el desarrollo
y la inplenmentaci 6n de soluciones. El marco conpetencial
entre estas organi zaci ones tanbi én es nuy desi gual .

La normativa basica disponible fue nmuy innovadora en su
nonent o, pero la normativa reglanentaria que debe
desarrollarla, con |as excepciones |oables de |a Agencia
Tributaria y, en parte, de |la Seguridad Social, adolece de
|a adecuacion a ese corpus béasico. De ese npdo, se
encuentran numerosos procedi m entos que, de acuerdo con su
regl ament aci 6n, serian i | egal es Si se tramtasen



5.

tel emati canente, debido a que su normativa, obsoleta ya
para |l os tienpos que corren, obliga a la presentaci 6n de
formul ari os aut ocopi ativos de distintos colores, etc.

En mteria de seguridad se han detectado notables
agujeros, que l|la tecnologia intenta conbatir de npdo
acel erado. Los servicios de seguridad nas fiables en |a
actualidad son | os sum nistrados por nedi os hardware, pero
es nuy inusual y requiere una adecuaci 6n tecnol 6gica (uso
y difusion de lectores de tarjetas) y un canbio cultura
para la utilizacién de tarjetas inteligentes con
di spositivos de | ectura en | as conput adoras personal es.

La docunentaci 6n anexa exigida por las Adm nistraciones
publicas para la tramtacién de |os expedientes es nuy
volumnosa y podria ser reducida de forma drastica si
exi stieran canpafias de sinplificacion y adecuaci6n de
nor mati vas obsol et as.

A excepcion de la AEAT, no hay inportantes ejenplos de
pago electrénico en |as administraciones publicas, razoén
que limta enornenente |a extensién del comercio
el ectrénico en el entorno publico. Son todavia escasos |os
organi snbs o entidades publicas (Paradores Nacionales,
BCE) en los que se puede conprar, presencialnmente, no
tel emati canente, productos <con tarjeta de crédito o
débi t o.

El nunero de tipos de procedimentos de tramtaci 6on es
el evadi sinb. Hay adenmas una falta de uniform dad entre |os
m snos procedi mientos segln sean conpetencia de |as
di ferentes adm nistraciones publicas. Asi una nera
i nstanci a puede tener formatos y fornularios que varian en
| as comuni dades aut 6nonas, en |os ayuntam entos e incluso
entre los mnisterios de |a AGE

Se hace necesaria la creacién de una “nasa critica” de
procedi m entos el ectrénicos, para lograr una sinergia y un
enpuj e que obligue a | os organi snbs nenos proactivos a una
i ncorporaci 6n al nercado para responder a |a denmanda
ener gent e.

La division digital. Internet (ver nota 6) divide. Las
Tecnologias de la Informacidén y mhs particul arnmente,
Internet produce diferencias sociales. El estado en
particular y las admnistraciones publicas en general,
deben establ ecer nedidas para paliar o evitar |os sectores
soci al es “excl uidos” por |a tecnol ogia.

EN DI RECCION AL FUTURO. PISTA - VENTANILLA UNICA Il Y EL



PORTAL DE LAS ADM NI STRACI ONES PUBLI CAS

Después de la realizacién de |os productos obtenidos en el
proyecto PISTA - Ventanilla Unica Il y del analisis de |as
consecuenci as de su realizacio6n, con estudio critico de |as
barreras encontradas en su inplantaci6n, se ha decidido la
puesta en nmarcha de la continuaci6én del proyecto con un
esquenma simlar al iniciado en la fase | del proyecto.

Se contara igualnmente con un Gupo de Usuarios, con una
codirecci 6n técnica conpartida entre el Mnisterio de G encia
y Tecnol ogi a, a través de |la Dreccion general de
Tel econuni caciones y para la Sociedad de |a Informacion y el
M nisterio de Adm nistraciones publicas a través de |a COAXI
y con l|la participacién de un socio tecnoldégico o enpresa
adj udi cataria del concurso. Pero esta vez se cuenta ademas
con otros agentes absol utanente necesari os desde su inicio.
Estos son: La AEAT, I|a Seguridad Social, l|a Asociacion
Espafiol a de Banca (AEB) y |a Confederaci 6n Espafiol a de Cajas
de Ahorros (CECA).

Los grandes objetivos de esta segunda fase de PlISTA
Ventanilla Unica son:

Conexi 6n de las Oicinas Registrales con |as Unidades
tram tadoras a través de aplicaci ones de Wrkfl ow

Utilizaci én efectiva del pago electrénico en los tramtes
adm ni strativos con coste asoci ado.

Enpleo de la firnma electrénica y el estanpado de tienpo

cono medi das adi ci onal es de seguri dad en | as
t ransacci ones.
Envio de “testigos telematicos”, certificados de la

Agencia tributaria y de la Seguridad Social a los
organi snos tranmitadores a peticion de |os ciudadanos y con
su consentimento cuando efectuan tramtaciones en |as que
se les exige |la presentaci 6n de docunentos frecuentes cono
los de estar al dia en el pago de sus obligaciones
tributarias o en sus obligaciones con | a Seguridad Soci al .

Pruebas con termnales nenos tradicionales <conb Ila
conputadora para la realizacion de tréanmtes electrénicos,
pero mas conunes y de nmmyor penetracion en |os hogares,
conb la television, a través de “set-top-box” o “Wb-TV'.

Por su parte, en el anbito del Mnisterio de Adm nistraci ones
Publicas, en el Consejo Superior de Informatica se ha
aprobado un pliego de especificaciones para la realizacidn
del Portal de las Administraciones Puablicas, con |os



Si gui entes obj etivos principal es:

La riqueza de contenidos y |os servicios de uso comin.

La busqueda de informaci 6n &gil por criterios organicos
geograficos, tematicos y texto libre.

La flexibilidad y escalabilidad de la solucion y el
servicio de 24 horas * 7 dias a | a senana.

La facilidad de personalizacion y adaptacion a la

necesidades de los «clientes, |los ciudadanos y |as
enpr esas.

La seguridad avanzada integrando |os aspectos de
confi denci al i dad, i nt egri dad, autentici dad y

di sponi bilidad de | a infornacion.
El acceso nedi ante diferentes dispositivos.

Facilitar el acceso a col ectivos especi al es
(di scapaci t ados).

La gestion dinamica de contenidos con |os webs publicos
proveedores de informaci on.

Oras facilidades conplenentarias conop |a disponibilidad
de alarmas y avisos, suscripciones, foros y “chats”, de
caracter multilinglie de la informacidén y l|a conunicacion
(castellano y las otras lenguas <cooficiales en |as
di stintas Conuni dades Autonomas espafiolas e idionas
extranj eros).

Es indudable que la Ventanilla Unica o tramtacion
electrénica es uno de |os servicios protagoni stas, vigente y
valido, que deberd prestarse a través del Portal de |as
Admi ni straci ones publicas y que todas |as adm nistraciones
publicas sin distincién deberdan sentarse a negociar para
entenderse y conseguir ofrecer unificadanente, con una sola
interfaz, los servicios de informaci6n, de comrunicaci 6n y de
i nteracci 6n que esta demandando el ciudadano, con un nivel de
exi gencia y conocimento nmayor dia a dia.

No hay que olvidar que si |las Admnistraciones Publicas no
hacen inportantes inversiones para conseguir l|la seguridad y
la calidad de |los productos y de |los datos, el proyecto se
guermar & y nacer & despresti gi ado.

Y en daltinmo lugar, aunque no en el lugar nenos inportante
tanpoco hay que olvidar que si no |o hacenos pronto,
| | egarenos tarde.



