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RESUMEN

Esta comunicacion analiza los elementos bdsicos para la definicion de una Administracion en red teniendo en cuenta, en su
diseno la perspectiva de los usuarios que interactian con la Administracion Pablica para obtener servicios publicos. A partir de
una serie de elementos criticos para el desarrollo de la Administracion en red que pueden ser costes y beneficios para usuarios
de los servicios y las Administraciones Pablicas, se recogen ejemplos particulares de servicios publicos en el ambito de las Admi-
nistraciones Publicas de la Comunidad Autonoma del Pais Vasco. Finalmente se evaltia la orientacion de los servicios telemdti-
cos de las Administraciones Vascas hacia los usuarios.
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1. INTRODUCCION

En los tltimos afios hemos asistido a un aumento inesperado de paginas web y portales de
los Gobiernos y Administraciones Publicas. Dependiendo del interés politico y directivo por
Internet como canal para la prestacion de servicios publicos, las organizaciones han disefiado
estrategias para que la informacion y los servicios publicos estén disponibles en Internet. Estas
estrategias de presencia de las organizaciones publicas en Internet podrian resumirse en dos
tipos: a) las que buscan adaptar a sus organizaciones a una suerte de moda, posibilitindoles el
volcado de informacién “en la red”; y en segundo lugar, las que tienen como objetivo que las
organizaciones publicas ademds de tener presencia en Internet se replanteen sus funciones, su
forma de trabajo y su modelo organizativo para funcionar “en red”.

Con el concepto “Administracién en red” hablamos de aspectos organizativos (integracién de
sistemas, redisefio de procedimientos, etc.) y de caracter institucional (principios, valores y cultu-
ra de orientacion a las necesidades de los usuarios) que pueden llevar a las organizaciones ptiblicas
a responder mejor a las necesidades de sus usuarios (ciudadanos, empresas y otras Administracio-
nes Puablicas). A la luz de este nuevo modelo de Administracion, las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién (TIC)', en general, e Internet’, en particular, pueden ser entendidas como “fines”
en si mismas (lo importante es estar “en la red”), o como motores para el cambio en las organiza-
ciones (de compartimentos estancos a articulacion “en red” y vision transversal de los problemas).

EN LA RED EN RED
Integracién de sistemas de
Cualguier organizacion puede tener un informacién.
VENTAJAS _portal o sitio web El usuario a través de cualquier canal
Invertir en infraestructuras, tecnologias y  (presencial, telefénico, telematico) y
disefio no resulta demasiado complejo desde cualquier Administracién

_ obtiene el mismo servicio
Existen dos organizaciones paralelas: la

fisica y la virtual Cambio cultural muy importante:
Nivel informativo, sin generar valor Replanteamiento de las formas de
INCONVENIENTES afiadido trabajo.
Los sistemas de informacién de los Redisefio y readaptacion de los
distintos Dptos o Administraciones no procesos de trabajo

estan integrados
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 1. Gobiernos y Administraciones Publicas en Internet

2. LOS SERVICIOS PUBLICOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LOS USUARIOS.
La incorporaciéon de la informatica a los procesos administrativos, desde los afos 70, y
recientemente el uso las TIC e Internet, permiten que las Administraciéon Pablicas puedan siste-
matizar los procesos de trabajo, agilizar la gestion interna, prestar servicios publicos a través de
multiples canales, y ampliar las posibilidades de interaccion entre los responsables publicos y la
ciudadania. La incorporacion de infraestructuras TIC constituye, por si misma, un motor para la
transformacién de las organizaciones, pero se requieren, ademas, cambios organizativos y nue-
vas logicas de trabajo para aprovechar todo el potencial de las TIC en la mejora de la prestacion
de servicios publicos y la orientacién de la accion publica hacia las necesidades de la ciudadania.
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La ciudadania y los usuarios, en general, desconocen la compleja articulacién de competen-
cias de las organizaciones publicas, y demandan de ellas respuestas rapidas y unicas. Por su par-
te, las politicas y servicios publicos tienen cada vez mas un caracter transversal (implicando a mas
de un departamento y nivel de Administracion si se quiere disefiar politicas y servicios mas cer-
canos a las necesidades de la ciudadania). Ello obliga a disefiar mecanismos de coordinaciéon y a
elaborar politicas interdepartamentales e interinstitucionales, que implican un cambio radical en la manera
de concebir la Politica (y las Politicas). Esta(s) ya no es(son) propia(s) de un territorio, un ambito
competencial juridicamente definido, o un departamento o unidad administrativa, sino que tie-
ne(n) un caracter relacional al ser imprescindible la participacion de diferentes agentes institucio-
nales, sociales y econémicos para responder a las necesidades complejas de la sociedad actual
(Brugué y Goma, 1998: 32-35; Criado y Ramilo, 2001: 19-20).

Las TIC permiten, técnicamente, la extension del modelo relacional de las Administraciones y
politicas publicas a través de la interconexion de registros y bases de datos; la tramitacién multi-
canal de cualquier solicitud desde cualquier nivel de Administracién, independientemente de
quién sea el érgano competente; la presentacion de los servicios en los portales institucionales
segtin las necesidades de los ciudadanos y no la estructura administrativa; etc. Estas y otras posi-
bilidades que técnicamente son posibles, necesitan ir acompaniadas de vision estratégica, lideraz-
go continuado, voluntad de cambio cultural y orientacion a la ciudadania en la prestacion de ser-
vicios. S6lo asi sera posible aprovechar el potencial de las TIC para definir politicas y servicios
publicos que permitiran obtener mejores resultados para el conjunto de la sociedad que los obte-
nidos por politicas sectoriales y territorializadas (Criado y Ramilo, 2001).

Todo indica que el concepto de e-Administracion lleva a esperar que sea la ciudadania quien
se conecte a los portales administrativos para realizar las gestiones oportunas. Es probable que si
ésta es la estrategia que se sigue, la utilizacion de los servicios en Internet no sea amplia. Tampo-
co es concebible que las ventanillas presenciales se sustituyan ahora por multiples ventanillas
electronicas a las que el usuario tiene que conectarse para solicitar diversos certificados y trami-
tes necesarios para obtener un servicio. Son las Administraciones Ptblicas las que tienen que rea-
lizar el esfuerzo de integrar sus sistemas de informacion y gestion, redisefiar sus estructuras y
procedimientos para responder al ciudadano de la misma forma, por el canal (presencial, telefo-
nico, telematico) que éste realice su solicitud. Esta visién de la Administracién en red, lleva a
replantearse cuestiones de cardcter organizativo, y no tanto tecnolégico (Clift, 2003). La tecno-
logia esta presente, y su estado actual de desarrollo permite hacer importantes cambios en la
oferta de servicios a los ciudadanos, tanto en aplicaciones como en prestaciones. Dotar de tecno-
logias innovadoras a cualquier Administracién no es complicado si se tiene presupuesto y, segun
la opcién que se escoja, en la actualidad tampoco requiere, comparativamente hablando, de una
inversion elevada. Sin embargo el aspecto estratégico es adaptar la cultura de trabajo de las orga-
nizaciones publicas y aprovechar el potencial de esas herramientas para mejorar la calidad de ser-
vicio de forma sustantiva (Ramilo, 2003a: 336).

3. COSTESY BENEFICIOS DE LA ADMINISTRACION EN RED

En el disefio de estrategias de adecuacién de los Gobiernos y Administraciones Publicas al
nuevo modelo relacional de gobierno, es necesario tener en cuenta a distintos agentes claves en
su desarrollo y puesta en marcha. Por tanto, es necesario examinar la rentabilidad de las estrate-

4 28,29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperacién en la Administracién Pablica



10

EL PAPEL DE LOS USUARIOS EN EL DISENO DE LA ADMINISTRACION EN RED

gias de avanzar hacia una Administracion en red’. Las siguientes son unas dimensiones impor-
tantes que implican costes y beneficios para cada uno de los agentes claves en el desarrollo de la
Administracion en red.

a) Los Gobiernos y Administraciones Publicas que deciden abordar una estrategia de uso
de TIC para mejorar la prestacion de servicios publicos cuentan en muchos casos con
inversiones suficientes para adquirir infraestructuras y equipamientos. La limitante mas
importante no radica, entonces, en el volumen de la inversion, sino en adaptar el fun-
cionamiento de las organizaciones a las nuevas formas de trabajo que posibilitan las TIC.
El cambio cultural afecta a las personas y solamente consiguiendo la adhesién de los res-
ponsables (politicos, directivos y ptblicos) a la nueva forma trabajo en red es como se
consigue desplegar el potencial de las TIC en la definiciéon de politicas y prestacion de
servicios publicos. Este modelo lleva implicitos ciertos elementos de confianza interde-
partamental que se muestra como la base y sustento de todo el modelo de Administra-
cién en Red, en el que se aspira a que la redundancia de funciones e informacién se
reduzcan a su minima expresion.

b) ILa clase politica tiene que ser capaz de definir estrategias a largo plazo. Las transformacio-
nes organizativas que permitan aprovechar el potencial de las TIC en las organizaciones
publicas son procesos que llevan tiempo. Esta evolucion hacia una nueva forma de Gobier-
no y Administracion Publica relacional implica interiorizar una serie de principios y valores
que han de formar parte de la idiosincrasia de cada cargo dentro de la gestion de lo pabli-
co. Pero solamente esta evolucién es posible si existe una vision y un liderazgo claro que
marque una estrategia y anime al conjunto de los recursos humanos de las organizaciones
a repensar qué hacen y como lo hacen y a utilizar las TIC para afiadir valor a su trabajo.

c) En este contexto, ;qué papel de usuario se esta potenciando? En la actualidad, y por nor-
ma general, se estimula el rol de consumidores o receptores de servicios. En muchos
casos, son los mismos usuarios los que tienen que “autogestionarse” los servicios por
Internet, afladiendo complejidad a la relacion con la Administracion Puablica. Si la finali-
dad de las TIC es mejorar la prestacion de servicios, lo mas interesante es el desarrollo de
mecanismos multicanal para la prestacién de servicios. Por otro lado, hay que decir que
no se contempla a la ciudadania como sujeto activo para la mejora de la definicion de las
politicas y los servicios publicos. En muchos casos las Administraciones Pablicas tienen
problemas para definir y pensar qué servicios puede demandar la ciudadania.Y o bien
son los responsables politicos o publicos (también ciudadanos) quienes se ponen por un
momento en la perspectiva ciudadana, o bien se incorpora a la ciudadania al proceso de
definicion de las politicas y servicios publicos para que estos se adecuen mejor a las
necesidades presentes.

d) La participacion del sector empresarial es fundamental para llevar a cabo la definicién y
puesta en marcha de este nuevo modelo de Administraciéon relacional. De hecho, en
lugar de pensar en ser proveedores de soluciones y servicios, tienen que comenzar a
pensar en ser “colaboradores” (partners) del sector publico incapaz de estar al dia en las
ultimas tecnologias y que precisa contar con la colaboracion privada. Las visiones y
estrategias tienen que ser marcadas por el Sector Publico quien tendrd que ser capaz de
articular mecanismos de colaboracion con el sector privado (que conoce el estado del
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desarrollo tecnoldgico) y la implicacién de la sociedad civil (desde donde se plantean
necesidades) a lo largo de todo el proceso de definicién de politicas y servicios publicos.

a) Gobiernos y Administraciones Publicas: Prestacion multicanal de servicios de forma integrada y

proactiva
COSTES [ BENEFICIOS
Rec?fzﬁgg C:ggtée;lales Gasto y esfuerzo por poner servicios en Inversion, en la medida en que se adopte
infraestructuras reclnofog!a Internet que quizas no sean de interés una estrategia adecuada que evite ser
v equipamientos, efc...) para los ciudadanos. cliente cautivo de empresas tecnoldgicas.

Gasto en redisefio de procedimientos, = Organizaciones mas flexibles, transversales,
Dimension Organizativa = adaptacién de estructuras organizativas | integradas y adaptables a las necesidades

— y normati;ra e que gran aparec'ter}do
. . ificil abordar la transformacion de la ransformacion cultural es fundamental
(reggrgzgf_}s:giuﬁ:ges Administracion sin la implicacion de para mantener un nuevo modelo de
pn‘nmpios, ) ¥ todos los empleadns_ en el proceso de Administracion orientada a la ciudadania y
| cambio. | centrada en los resultados.
Recursos Humanos: Gastos en Formacion, Reciclaje, Personal adaptado a las nuevas
(Nuevos perfiles, Seleccion, reubicacién de personal, y necesidades. Gestion humana de los
habilidades, formacién, superacion de los elementos de recursos y del conocimiento en la
gestion del conocimienta) resistencia al cambio. organizacién

b) Clase Politica: Consenso politico, orientacién a las necesidades de la ciudadania y a los
resultados vs. orientacién a las competencias...
COSTES BENEFICIOS
Escasa colaboracion y cooperacion
interinstitucional, por tratarse de un
sistema que no premia, per se, la
confianza entre los actores.

Legitimidad/rendimiento = A corto plazo, sin rendimiento electoral, A largo plazo, mayor legitimidad y

Aot trigheiz valoracion si se mejora la gestion y la
electoral pero con elevados indices de legitimidad. prestacién de servicios

Aunar esfuerzos para ofrecer servicios
integrados y soluciones compartidas a las
necesidades de la ciudadania

Voluntad politica

¢) Usuarios de los servicios publicos: Lanza sus demandas a cualquier nivel de administracion y
por cualquier canal y obtiene servicios
COSTES | BENEFICIOS
A corto plazo: Asumir los costos que A largo plazo: Opcion multicanal para la
: - conlleva el traslado mimético a Internet obtencion de servicios; posibilidades de
P';%?:ﬂ?ﬁgg;jﬂ;ﬂos de estructuras y procesos administrativos | tramitar en cualquier nivel de administracion
desintegrados que hacen muy compleja = servicios de otras. Ciudadania es el centro

la obtencion de servicios de calidad. | de la gestion piblica. |
A largo plazo: Mayor alfabetizacion digital,
Participacion Escasa penetracion de Internet en la que permita a la ciudadania estar mejor
(Ciudadano-Sujeto de ciudadania y escaso interés politico por = informada y tomar parte de manera activa
derechos e interés por la aprovechar este canal para animar a la en los procesos politicos que sean de su
politica) participacion ciudadana interés. Necesario adaptar el lenguaje

politico y administrativo a la ciudadania.

d) Sector empresarial y Sociedad Civil: Participacion en el disefo, elaboracién y puesta en marcha
de servicios. Proponen soluciones a las necesidades manifestadas
COSTES [ BENEFICIOS

Actualizar su catalogo de servicios : g
g . Sector beneficiado en la consultoria e

ser\:?;ig!f;g;:zsd :: lcﬂélri:rl'n%nsgnd:-qlsgll os implantacién de soluciones telematicas para
la prestacion de servicios.

prestados in situ.

Sector empresarial

En la medida en que participe en el disefio
una Administracion que utiliza las TIC para
mejorar la prestacion de servicios se
conseguira responder mejor a los intereses
y necesidades de |a ciudadania.

; - Multiples demandas pero pocas llegan a
Sociedad Civil las instituciones politicas y pablicas.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Costes y Beneficios del desarrollo de la Administracion en red para distintos agentes
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4. EUSKADI EN LA RED, EUSKADI EN RED

En este apartado se detallan algunos modelos e iniciativas en marcha en las Administracio-
nes Publicas Vascas para incorporar las TIC en la prestacion de servicios. Tras presentar brevemen-
te distintos proyectos se analizara si el Gobierno y Administracién Publica Vasca esta trabajando
en un modelo de “Administracién en la red” o “Administracién en red”.

4.1. ALGUNOS MODELOS

5

b)

Colaboracién para articular Planes de Cooperacién Informatica. A comienzos de los
anos 80 la Diputacion Foral de Gipuzkoa y el conjunto de los municipios gipuzkoanos
establecieron un Convenio de colaboracién ha permitido dotar de infraestructuras, redes
y aplicaciones informaticas comunes a todos los municipios, independientemente de su
tamafno o recursos, generando economias de escala y ahorro de costes. Dentro del Plan
de Cooperacion Informatica, la Diputacion de Gipuzkoa desarrollé el Proyecto Ikha* que
es una estrategia se orienta en tres ejes fundamentales: Pasar de una visién departamen-
tal a una visiéon Municipal; Potenciar y mejorar la gestion interna; Impulsar e incremen-
tar la relacion de los Ayuntamientos con los Ciudadanos. Existen ademas una comision a
nivel politico para el estudio y andlisis sobre cémo mejorar la prestacion de servicios con
el uso de las TIC. Los representantes politicos marcan las prioridades y toman las deci-
siones oportunas y en distintas subcomisiones técnicas (divididas por aplicaciones y for-
madas por funcionarios de distintos Ayuntamientos) se desarrollan las prioridades poli-
ticas establecidas y se plantean las necesidades y propuestas de mejora. Este foro de
reflexién conjunta e intercambio de experiencias es de gran importancia para extender
las buenas practicas al conjunto de los municipios.

Modelo de Administracion Digital del Gobierno Vasco: En 1996 el Gobierno lanzé
su portal institucional Euskadi.net. En 1998 cre6 el portal de los servicios de la Admi-
nistracion Vasca denominado Ej-Gv.es.Y en 2004 se plantea un modelo de presencia
en Internet que vuelva a integrar en Euskadi.net la imagen institucional y los servicios
publicos. El Gobierno vasco se ha propuesto alcanzar en 2005 la administracién digi-
tal plena. Con este propésito, se ha lanzado el proyecto de Administracion Digital para
dotar de infraestructura tecnologica a la Administracion Puablica Vasca, para el des-
arrollo de la e-Administracion. El objetivo es reinventar la administracién para que en
un futuro mas o menos inmediato cualquier servicio esté disponible en la red (GOVA,
2003). El Gobierno Vasco disefara la infraestructura y aplicaciones que pondra a dis-
posicion de sus Departamentos, Organismos Autéonomos, Diputaciones y Ayunta-
mientos. La participacion de Diputaciones y Ayuntamientos en el disefio del modelo
de e-Administracion no es muy elevada, para no retrasar el desarrollo de la estrategia.
Sin embargo es fundamental contar con ellos agentes para lograr la Administracion
“en red” con la integracién de servicios interadministrativos (contando con Diputa-
ciones y Ayuntamientos), la prestacion multicanal de servicios y la orientacion de los
servicios a los usuarios (Ciudadania, Empresas y Administraciones Publicas) cuya
valoracion sobre qué entienden que es calidad de servicio también seria interesante
tener en cuenta.
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d)

Calidad de Servicio versus Vision Competencial: Si se tiene en cuenta la perspectiva de
los usuarios, la visién competencial de la gestion publica limita la calidad de servicio.
Dependiendo del interés de las instituciones publicas se diseflan servicios bien desde
Gobierno Vasco, para el conjunto de la Comunidad, o bien desde Diputaciones o Ayunta-
mientos para el ambito de su territorio. Sin embargo son muchas las personas que dia-
riamente circulan por las tres provincias o fuera de ellas y la calidad de servicio en ambi-
tos como meteorologia® o trafico y carreteras® se ve afectada porque hay servicios mas
innovadores en una provincia que, a pesar de ser interesantes, no se generalizan al resto.
Cada institucion, tiende a disefiar “su” servicio, desde una logica competencial, sin tener
en cuenta la perspectiva ciudadana que demanda un servicio integrado de informacién
meteorologica o de carreteras. De esta forma, algunas de las razones que impiden servi-
cios en red son mas de caracter politico, organizativo o institucional (reglas, principios y
valores) que tecnolégico.

4.2. ALGUNOS PROYECTOS EN MARCHA

2)

b)

d)

g)

Euskalsarea: A lo largo del 2002 se cre6 la red que interconecta al Gobierno Vasco y las
Diputaciones Forales a través del tendido de fibra optica, con vocacién de extenderla
también a los Ayuntamientos.

Zuzenean: Infraestructura que facilita la union de las redes de las distintas Administra-
ciones Publicas Vascas integrando servicios y contenidos y facilitando el intercambio de
informacién entre las mismas. Zuzenean, se ha convertido en un servicio de atencién al
ciudadano de los servicios del Gobierno Vasco, pero esta abierto a que Diputaciones y
Ayuntamientos puedan participar de esta infraestructura.

Izenpe: A lo largo de 2002 las sociedades informaticas del Gobierno Vasco y las Diputa-
ciones Forales constituyeron esta Sociedad Anénima , por mandato de sus respectivas
instituciones, con vocacion de convertirse en al Autoridad Vasca de Certificacion Electro-
nica.Ya se dispone tanto de las infraestructuras como de la firma electrénica. El siguien-
te paso logico es desarrollar servicios en red que generen valor anadido por su agilidad
en la gestion, por la capacidad de las instituciones para intercambiar informacién entre
ellas para no pedir informacién que ya disponen a los ciudadanos, etc.

Proyecto ATEA: Es una Aplicacién para la Tramitacion de Expedientes de la Administra-
cién que facilitard a la ciudadania y a las empresas la consulta telematica de la situacion
de sus expedientes, mediante el volcado de datos en un repositorio comun. En principio
es un proyecto para el conjunto de los servicios prestados por el Gobierno Vasco, exten-
sible a Diputaciones y Ayuntamientos.

Pasarela de Pagos: Plataforma de pagos con las aplicaciones de la Banca Electronica de las
Entidades Financieras Colaboradoras disefiada por el Gobierno Vasco y extensible a
Diputaciones y Ayuntamientos®.

Sistema de Licitaciones: Es una plataforma para las compras ptblicas, nuevamente dise-
nada desde el Gobierno Vasco y extensible a Diputaciones y Ayuntamientos.

Redes interinstitucionales de servicios: Gracias a la colaboraciéon entre Gobierno Vasco,
Diputaciones Forales y Ayuntamientos, se recoge en un tnico portal informacién de ser-

28,29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperacién en la Administracién Pablica



10

EL PAPEL DE LOS USUARIOS EN EL DISENO DE LA ADMINISTRACION EN RED

vicios prestados por varios niveles de Administraciéon. Es una manera de racionalizar y
sistematizar la localizacion de informacién. Existen portales para Servicios sociales’,
empleo'’, juventud", agricultura®, vivienda, red de bibliotecas. En estos momentos los
portales son de caracter informativo. Se ha puesto en red la informacién de distintas
organizaciones. Sin embargo articular los servicios en red, independientemente del nivel
de Administracién competente, es la tarea pendiente, por razones politicas y organizati-
vas. Tecnologicamente es posible.

h) Servicios de prestacién multicanal y proactivos
Entre los servicios desarrollados por los distintos Departamentos de la Diputacién Foral de
Bizkaia pueden destacarse servicios innovadores como: Informacién multicanal (pagina
web, WAP, PDA) sobre el estado de las carreteras en tiempo real y con el envio de SMS si
se producen incidencias"; Informacion multicanal y en tiempo real sobre la Hidromete-
reologia'* y el estado de las playas'’; Notificacién via SMS de las notas de los exdmenes de
la Oferta Ptiblica de Empleo'® y de los resultados de los sorteos de viajes juveniles'’; Infor-
macion multicanal (teletexto, pagina web, WAP y PDA) y proactiva, a través de SMS sobre
las Novedades Tributarias, Subastas y Tiempo de espera en las Oficinas de atencion al
publico de la Hacienda Foral, asi como informacién proactiva sobre la liquidacion de la
declaracion de la renta con un SMS, entre otros servicios. También cabe destacar el portal
accesible de la Diputacién denominado Eskuarnet'® que garantiza que personas con disca-
pacidad puedan acceder, en igualdad de condiciones, a los contenidos que la Diputacion
ofrece a través de Internet y BizkaiaMedia” que es el Gabinete de Prensa Digital de la
Diputacién dirigido a la ciudadania y los profesionales de la comunicacion.

i) El Gobierno y Parlamento Vasco firmaron recientemente un convenio que permite el
mutuo intercambio de documentacién y a la ejecucion de todo tipo de tramites por via
telemdtica. Con esta iniciativa, pionera en el Estado, desde el uno de junio de 2004 se
elimina el papel como soporte de las relaciones documentales que mantienen ambas ins-
tituciones. El intercambio generaba hasta ahora movimientos de toneladas de papel,
millares de envios y obligaba a realizar numerosos tramites sobre su actual soporte fisico
hasta cumplimentar los pasos reglamentariamente establecidos y colocar la documenta-
ci6n en los sistemas de informacion publica digital de que disponen ambas instituciones
(PARLAMENTO VASCO, 2004).

5. INNOVACION EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

Entendemos por innovacion en la prestacion de servicios publicos la adaptacion de la cultu-
ra, estructuras y procedimientos organizativos a las nuevas necesidades que las TIC implican en
las organizaciones para aprovechar el potencial de integracion, trabajo en red, eficacia, eficiencia,
transparencia, etc, que éstas permiten. Para ello elaboramos una tipologia de servicios publicos
segun tres caracteristicas: nivel de integracion de los servicios (desintegrados-integrados); orien-
tacion hacia los destinatarios (reactivos-proactivos); y grado de participacion de distintos agen-
tes en la configuracion de los mismos (cerrados-abiertos). Esta transformacion hacia la innova-
cién supondra costes y beneficios para las organizaciones (Ver Tabla 3).
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2)

De la desintegracion a la integracion de infraestructuras, redes y servicios publicos
Cuando un ciudadano quiere obtener un servicio de la Administracién, a menudo tiene
que adjuntar numerosos tramites que ha de solicitar en varios Departamentos o niveles
de Administracién. La relacion entre los beneficios obtenidos en ahorro de tiempo y en
comprensién del sistema por parte del ciudadano, y la cantidad de informacion que
debe entregarse en el momento de iniciar una gestiéon administrativa on-line, es eldstica:
una variacién, aun pequenia, en los niveles de redundancia administrativa repercutiria en
importantes beneficios para los ciudadanos en cada uno de los servicios solicitados ante
las Administraciones Publicas. Si éstas son capaces de articular un sistema de informacion
y gestion adecuado, homogéneo y estandarizado, se mejoraria notablemente la calidad
en la prestacion de servicios publicos. El estado actual del desarrollo tecnolégico permi-
te que esta interaccion sea posible.

b) De los servicios reactivos a los proactivos

La Administracién, por tanto, ha de asumir un caracter proactivo, en tanto que ha de
perseguir soluciones accesibles e innovadoras a necesidades habituales. La tecnologia
no es una herramienta llamada a resolver lo que no es posible resolver en los canales
tradicionales, sin embargo, posibilita la personalizaciéon y mejora en los servicios a la
ciudadania.

De continuar la Administracién Publica, fija en su actual y generalizado caracter reactivo,
se enfrentard a un ciudadano cada vez mas capacitado, atin gracias a su propia iniciativa,
en el uso tanto de Internet, como de las TICs, que comenzard a reaccionar de forma
negativa hacia la Administracion Publica que podra, incluso, considerar ilegitima por no
estarse haciendo eco de sus necesidades y expectativas como ciudadano. La instrumenta-
lizacién tanto de Internet como de las TICs en la Administraciéon Publica no puede limi-
tarse a esperar que el ciudadano haga lo que el funcionario hacia hasta ese momento, o
a buscar hacer mas rapido lo que se ha hecho siempre. Innovacién y mejora de la calidad
de los servicios.

De los servicios cerrados a los servicios abiertos a la participacién de agentes claves
para que su disefio y ejecucion responda mejor a las demandas sociales. Es fundamental
conocer cuales son las necesidades de los destinatarios de los servicios. Los Gobiernos y
Administraciones Publicas han de orientar su actuacion hacia la sociedad, incorporando
de forma continuada a distintos agentes publicos, privados y sociales en el disefio de las
politicas y servicios ptiblicos. Esta es una tarea pendiente en las organizaciones ptiblicas,
en general, y en el caso de la Administracién Vasca, en particular. Sin embargo, timida-
mente comienzan a aparecer relaciones informales entre los responsables de los distintos
niveles de Administracién para compartir experiencias y conocimiento e incluso definir
proyectos y actuaciones de forma conjunta. Es fundamental integrar en cualquier proce-
so de cambio al conjunto de los agentes que tienen que llevarlo a cabo. Si no, es proba-
ble que los grandes esfuerzos desde una unidad o nivel de administraciéon por impulsar
procesos de transformacion organizativa para la mejor definicién de politicas y presta-
cion de servicios, no sean compartidos por el resto de los agentes a los que desde el ini-
cio de la reflexion no se les tuvo en cuenta.
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Entendemos que son las Administraciones Publicas que tienden hacia el desarrollo de
servicios integrados, proactivos y que cuentan con la participacion de distintos agentes
para definir las politicas y los servicios, son las Administraciones con un mayor potencial
de innovar en la prestacion de servicios, ofreciendo mejores soluciones de mayor calidad
a sus usuarios y tratando de disefiar nuevos servicios que se adapten a sus necesidades,

en continua transformacion, en una sociedad tan cambiante como la actual.

CARACTER DE LOS BENEFICIOS/COSTES
SERVICIOS (econdmicos, organizativos, politicos, sociales) Al P_RACTICAS
ABIERTOS A LA Beneficios: Mejor conocimiento de las DFCd;f;ﬂ?nga y
necesidades i
PARI;E';’;?ION Costes: Proceso mas lento para compartir Colaboracion
visiones y generar consensos y lzenpe
‘ compromisos
|
: Beneficios: Agilidad en el disefio
%i};%?g ASCTOLI'? Costes: Dificultades para ponerlos en
(en la red) marcha si no se tienen en cuenta a los
agentes claves para ello
Beneficios: Ciudadano tiene posibilidad de
PROACTIVOS obtener servicios por multiples canales
(en red) Costes: Integrar los sistemas de Servicios innovadores de
A informacién y cambiar las logicas de trabajo: la Diputacion de Bizkaia
: de la administracion a la gestion de
i servicios de calidad
I
i
i
! Beneficios: La Administracion delega en los
usuarios la tramitacion de servicios,
REACTIVOS descargando tareas administrativas
Autogestion Costes: Que las inversiones en poner en
{en la red) linea estos servicios no se vean
compensadas con usuarios.
Beneficios: Los usuarios lanzan sus E;ﬁkzz:?:a"ﬁa
INFRAESTRUCTURAS, demandas y las Administraciones dan
REDES Y SERVICIOS respuestas unicas y agiles. Proyecto ATEA
INTEGRADOS Costes: Cambio cultural y adaptacién Pasarela de pagos

(Vision global: en red)

organizativa. Reticencias a “compartir” e

Sistema de Licitaciones

integrar las fuentes de informacion (pérdida _ Servicios
A de “poder”) interinstitucionales
; Convenio Parlamento-
: Gobierno Vasco
: Beneficios: Es relativamente sencillo tener
! presencia en Internet y ofrecer servicios en
INFRAESTRUCTURAS, el ambito competencial i
REDES Y SERVICIOS Costes: Incapacidad de dar servicios Servicios de
DESINTEGRADOS integrados. Marear a los usuarios por Trafico, Meteorologia y
(Visién sectorial: en la red)  ventanillas (presenciales/telematicas) para Carreteras
hacer tramites y obtener servicios
CARACTER DE LOS BENEFICIOS/COSTES
SERVICIOS (econdmicos, organizativos, politicos, sociales) BUENAS PRACTICAS

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3. Innovacién en los servicios y caracter de los mismos
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6. VALORACIONES FINALES: HACIA GOBIERNOSY
ADMINISTRACIONES PUBLICAS RELACIONALES E INNOVADORES

Existen ya numerosas experiencias que pueden ser buenas practicas de la utilizacién de las
TIC en la prestacion de servicios publicos. Entre los beneficios de extender las TIC en las organi-
zaciones publicas destacan la eficacia, la eficiencia, la reduccién de tiempos de espera, aumentar
la productividad e incrementar la transparencia y la responsabilidad de las Administraciones
Publicas. El intercambio de practicas exitosas e innovadoras y la cooperacion entre las adminis-
traciones en todos los ambitos puede acelerar la adopcion de las TIC, aportar ahorros mediante la
reutilizacién de conceptos y soluciones de eficacia probada, y acelerar la creacion y operatividad
de servicios interinstitucionales para la ciudadania, empresas y otras entidades.

Las TIC e Internet pueden ser el motor de cambio organizativo profundo que las Adminis-
traciones Publicas necesitan para adaptar su modelo de funcionamiento decimonoénico a una
organizaciéon mas dindmica, transparente, cercana y comprensible. Una transformaciéon mucho
mas profunda en los Gobiernos y Administraciones Ptblicas hacia un nuevo modelo relacional,
en el que las etiquetas de ‘calidad’ o ‘electrénico’ sean secundarias, porque primaran otros valo-
res mas centrados en los ciudadanos, tales como orientado a los resultados, responsable, recepti-
vo y abierto (Criado y Ramilo, 2003). La tecnologia tiene que ser la excusa para una transforma-
ci6on cultural mucho mas profunda y mas dificil de lograr.

El Sector Publico es estratégico en el siglo XXI, sin embargo, para que ejerza un papel de
liderazgo en la resolucién de problemas de las complejas sociedades actuales, es necesario un
cambio de paradigma: de organizaciones jerarquizadas y compartimentalizadas que incorporan
las TIC sin modificar sus procesos internos; a organizaciones relacionales que tratan de involucrar
a todos los agentes con intereses en el planteamiento de cualquier politica o servicio publicos.
Las TIC son s6lo una herramienta que puede impulsar esta transformacion hacia las organizacio-
nes relacionales. Sin embargo no es la tecnologia el factor critico para que este modelo relacional
de organizacién surja. Si lo son el liderazgo publico, la conciencia de calidad de servicio y orien-
tacion a la ciudadania, la cultura de trabajo en equipo y la orientacién a los resultados algunos de
los elementos que hacen posible esta necesaria transformacioén cultural en el seno de las organi-
zaciones.

Finalmente, descendiendo al caso analizado en esta comunicacion, es preciso decir que el
Gobierno Vasco estd inmerso en la construccion de los elementos estructurales del nuevo mode-
lo de Administracién que pretende utilizar de forma extensiva las TIC en la prestacion de servi-
cios. Estos elementos estructurales de caracter tecnolégico, pueden ser utilizados bien para crear
una Administracion del Gobierno Vasco “en la red” o “en red” con sus propios Departamentos y
Organismos y otras Administraciones Publicas. Esta decisién no es tecnolégica. Es, una vez mas,
una decision politica y una apuesta de transformacion cultural en el seno del funcionamiento de
las organizaciones publicas.

Hasta estos momentos, se ha contado en el disefio de ese nuevo modelo de e-Administra-
cion, en algunos casos, con la participacion de Diputaciones y Ayuntamientos, y en otros casos,
por razones de operatividad o de presiones derivadas del ajuste a un cronograma establecido, lo
ha hecho en solitario. Se espera crear un foro interinstitucional que retina a representantes de
los distintos niveles de Gobierno y Administracion para coordinar el desarrollo del nuevo
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modelo de Administracién. Hasta estos momentos, las relaciones existen, pero con caracter
informal y sin demasiada continuidad, compromiso ni voluntad de trabajo coordinado. Enten-
demos que sin la participacion de los agentes publicos, privados y sociales criticos para la con-
secucion de la Administracién en red es probable que las inversiones en tecnologia y las herra-
mientas disefladas no contribuyan a desarrollar el fin tltimo que consiste en definir mejores
estrategias y politicas y prestar servicios publicos de mayor calidad para dar respuesta a las nece-
sidades de la sociedad.
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software, terminales) utilizadas para la recogida, almacenamiento, tratamiento, difusién y transmisién de la infor-
macion.

Internet es una red mundial de ordenadores conectados entre si que dispone de mdultiples servicios (World Wide
Web, e-mail, FTP, Mensajeria instantdnea, Videoconferencia, etc..) a los que se puede acceder desde distintos termi-
nales (Ordenador, teléfono movil, PDA, kiosko, cajero automatico, televisién por cable, etc...).

Podemos hablar de “modas”, de “imagen de modernidad” de “rentabilidad electoral” a corto plazo; pero también
podemos hablar de “cambio estratégico” de orientacion a la ciudadania y de “rentabilidad social” a largo plazo.

El Proyecto Ikha consiste en un Conjunto de Métodos y Productos (Intranet, Gestor de Expedientes, Estadisticas de
produccién de Expedientes, Expedientes personalizados, pagina web del Ayuntamiento, Cartografia y Normas Urba-
nisticas Municipales en la web, procedimientos y servicios on-line) que forman el nicleo el Sistema de Gestién e
Informacién Municipal orientado al Ciudadano (http://www.gipuzkoa.net/udalherri)

Instituto Nacional de Meteorologia http://www.inm.es; Agencia Vasca de Meterologia http://www.euskalmet.net;
Departamento de Medio Ambiente de la Diputacion Foral de Bizkaia http://www.bizkaia.net/Ingurugiroa_lurral-
dea/ca_index.html?zona=gaia; Departamento de Urbanismo y Medio Ambiente de la Diputacién de Alava
http://194.30.32.164/urbanismo/index.htm; Diputacién Foral de Gipuzkoa remite a Yahoo y al Diario Vasco para
consultar la informaciéon meteoroldgica http://es.weather.yahoo.com/SPXX/SPXX0026/index_c.html;
http://canalmeteo.diariovasco.com/portada_local.php

En la Direccién General de Trafico; en el Gobierno Vasco trafico.euskadinet; en la Diputacién Foral de Alava:
http://www.alava.net/obraspublicas/; en la Diputacion Foral de Bizkaia http://www.bizkaimove.com; en la Dipu-
tacién de Gipuzkoa http://mapguide.gipuzkoa.net/carreteras/ 2trans-index.htm

http://www.izenpe.org

https://www.ej-gv.net/mipago

http://www.gizarte.net/
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10-  http://www.lanbide net/

11- http://www]1.euskadi.net/gazteria/

12-  http://www.nekanet.net/

13- http://www.bizkaimove.net
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17- http://www.bizkaia.net/Kultura/kirol_gazteria/FTP-Gazteria/Pt1Actividades.html?zona=ikonoa
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19-  Para los profesionales de la comunicacion, BizkaiaMedia ofrece la posibilidad de personalizar la informacién a la
que desean acceder a través de la pagina web y también la posibilidad de recibir las noticias mas destacadas del dia,

en forma de titulares, a través del moévil, PDA y/o WAP (http://bizkaimedia.bizkaia.net).
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