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La administracion electronica
quiere ‘enganchar’ al ciudadano

Cinco Dias Madrid

is de 160 servicios pi-

blicos, como pedir un

certificado de empadro-

namiento o gestionar

las altas y bajas de tra-
bajadores con la Seguridad Social, ya
estan disponibles en internet; este afio,
y gracias al recién estrenado DNI elec-
trénico, se emitiran tantos certificados
digitales como la suma de todos los ex-
pedidos desde 1999 para asegurar la
identidad del usuario en las transac-
ciones online, y para marzo de 2008
todos los DNI que se tramitan serian
electrénicos. Estos datos sittan a Es-
pafia en una posicion privilegiada en
su marcha hacia ]a administracién on-
line, aunque atn hay aspectos por re-
solver para lograr una verdadera ges-
tioén publica del Siglo XXI.

Los retos actuales no estan ya en el des-
pliegue de las infraestructuras tecnolé-
gicas sino en despertar el interés de los
ciudadanos y las empresas por aprove-
char las ventajas que dan las nuevas tec-
nologias, que por ahora estan infrauti-
lizadas, en su relacién con las institu-

Esta semana ocho expertos debatieron sobre el Estado y retos de la Administracion electrénica en Espaiia. El encuentro inauguré la Mesa de las TIC, una reunion profesional sobre Tecnologias de la Informacion y la

Los servicios puiblicos digitales ya estan
aqui, pero las instituciones son
conscientes de que tienen el reto de
despertar el interés de los usuarios

ciones publicas. Y para ello hay que apos-
tar por servicios ttiles, sencillos y méas
interactivos. Ademaés, hay que estable-
cer un marco legislativo apropiado y me-
jorar los aspectos relacionados con la in-
teroperabilidad entre las distintas ad-
ministraciones (locales, autonémicas y
estatales), segiin coincidieron los invi-
tados a la Mesa de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion, orga-
nizada por Red.es (empresa piiblica del
Ministerio de Industria), T-Systems y
Cinco Dias, y que se centroé en los Nue-
vos servicios ptblicos digitales.

El director general de Modernizacién
Administrativa del Ministerio de Ad-
ministraciones Publicas, Juan Miguel
Marquez, sefial6 que “el DNI digital ha

provocado un cambio de escenario tre-
mendo, eliminando las barreras que
existian para hacer operaciones tran-
saccionales online. Antes de que fina-
lice 2007 todos los servicios publicos de
la AGE seran digitales” El responsable
del MAP reconocid, sin embargo, que
pese a que existe una “amplia” oferta
de servicios en la red, apenas se utili-
zan. “En el ministerio somos cons-
cientes de ello, y la razén probable-
mente esté en que no los hemos co-
municados bien y que la oferta no se
corresponde con la demanda”.
Mairquez cree que la puesta en mar-
cha de la red 060 de ventanillas tinicas,
que arranco hace dos semanas en Sevi-
Ha, y que incluye la web www.060.es, ofi-

Hay que
establecer
un marco
legislativo
apropiado

y mejorar la
coordinacion
entre CC AA,
instituciones
locales

y Estado

Wi

cinas presenciales y un servicio telef6-
nico (060) para hacer todos los trami-
tes burocraticos con ayuntamientos, co-
munidades y Gobierno central, pueden
ser “una buena oportunidad para co-
nocer qué demandan los ciudadanos por-
que hemos establecido mecanismos de
seguimiento para analizar las consultas”,
Por ahora, el 060 s6lo funciona para los
particulares y en pocos meses se abrird
para las empresas. .

En apenas unos dias de funciona-
miento se ha multiplicado por diez el ni-
mero de llamadas al 060 respecto al an-
terior teléfono de informacion de la Ad-
ministraciéon General del Estado y por
35 el nimero de visitas a la web. “Hemos
conseguido romper con algo que pare-
cia imposible, es decir, con la compe-
tencia exclusiva de cada administracion
via convenios y acuerdos. Hemos crea-
do una marca 060, que evita al ciuda-
dano tener que saber qué administracion
da cada servicio”, ahade Marquez.

El MAP esta empezando a ejercer un
papel de intermediario entre todas las
administraciones, tratando de poner
orden en el lanzamiento y despliegue de
los nuevos servicios. “Estamos cerrando



JUAN MIGUEL MARQUEZ

Ministerio de Administraciones Puablicas

“Sélo se conoce el servicio de la
Agencia Tributaria, la Seguridad
Social, y poco mas. La oferta es
muchisimo mas amplia, pero son

grandes desconocidas”

MARTA CONTINENTE

Generalitat de Cataluiia

“El 47,6% de los catalanes que usa

internet pone los servicios
publicos como su tercera

prioridad. Estamos en la agenda de
los ciudadanos y las empresas”

GINES ALARCON

T-Systems

“Es el momento de abordar los
aspectos de la interoperabilidad
entre administraciones. Para el
ciudadano debe ser transparente

quién presta el servicio”

LUIS PRIETO

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

“Me preocupa que los ciudadanos y
las pymes no entiendan la utilidad
de internet. Con el plan Avanza
estamos intentando dinamizar la

sociedad de la informacién”

' ENRIQUE GUTIERR
politicos con portatil

que conjurar a todos

. RAMON PALACIO

! Red.es

i llegado a este punto”

ViCTOR DOMINGO

Asociacion de Internautas

deberian tener mas p

JOSEBA BILBAO

Gobierno Vasco

EZ

Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacion

“Es muy importante ver a los

esyquese

relacionen con los ciudadanos por
lared. Se lo tienen que creer; hay

los agentes”

i “La confianza se obtiene cuando

i algo funciona al 100%, como

i cuando arrancas un coche. En los
servicios electrénicos adn no se ha

i “Los informéticos no deben mandar
en las webs piblicas, donde otros
i perfiles como periodistas,

: documentalistas o sociélogos

eso”

“La administracién virtual no es

i s6lo internet. La oportunidad que
ofrecen las nuevas tecnologias es
dar el mismo servicio con

i independencia del canal”

acuerdos con las Comunidades y Ayun-
tamientos, que se adhieren voluntaria-
mente, para catalogar los servicios, mar-
car las fechas de lanzamiento y realizar
los anuncios”, subrayé Marquez.

El principal reto al que se enfrenta la
Administracion es la escasa respuesta
por parte del ciudadano. “Hay una falta
de conocimiento y de confianza”, apun-
ta Ramén Palacio, director general de
Red.es, para quien es necesario llevar la
tecnologia de forma “transversal” al
mundo de la sanidad, la escuela, el hogar,
la empresa... de forma que el ciudada-
no pierda el miedo a utilizar las nuevas
tecnologias “que sirven de sustrato
para desarrollar los nuevos servicios”

Pero el verdadero cambio llegara
cuando la administracién se someta a
una transformacion profunda e interna.
“La administracién debe abordar la re-
ingenieria de procesos que el sector pri-
vado ya ha experimentado”, apunt6 Luis
Prieto, subdirector general para el De-
sarrollo de la Sociedad de la Informacién
del Ministerio de Industria. “Se trata de
conseguir que al ciudadano se le trate
como a un cliente y no como a un ad-
ministrado”, afiadié Ginés Alarcén, con-
sejero delegado de T-Systems Iberia.

Para dar ese salto Alarcén seiialé dos
aspectos a tener en cuenta: fomentar la
interoperabilidad entre las distintas ad-
ministraciones y lograr unas aplicacio-
nes sencillas y cémodas de utilizar. Por
ejemplo, que el historial clinico de una
persona pueda ser consultado en un hos-
pital de Andalucia o del Pais Vasco, aun-
que estén transferidas las competencias
sanitarias a las Comunidades Auténo-
mas. “El fin es que los servicios no se

creen en funcién del organigrama de las
distintas unidades de la administracién
sino segilin los hechos vitales del ciu-
dadano, como el nacimiento de un hijo
o el cambio de domicilio”, dijo Alarcén.

Muchos afios por delante

Ademas, los servicios ptiblicos deben ser
los mismos independientemente del
canal que escoja el usuario (teléfono, te-
levision digital terrestre, internet, pre-
sencial), comao sefial6 Joseba, Bilbao, se-
cretario general de Modernizacién y Ad-
ministracién Electrénica de la Vice-
presidencia del Gobierno Vasco, quien
cree que este proceso de extender la ad-
ministraciéon digital va costar de 40 a
50 anos. “Para que esta revolucién se
produzca hace falta conjurar a todos los
agentes, desde los politicos, que deben

Un proyecto por encima de las legislaturas

Todos los agentes impli-
cados en el avance de
la e-administracién
comparten la idea de
que hace falta un
pacto de Estado que
asegure que el desa-
rrollo de los servicios
publicos telematicos
sobrepasen los intere-
ses partidistas. “Para
que funcione la admi-
nistracién que quere-
mos hace falta el i haciendo”
medio plazo y hay que |
ir a acuerdos”, reclamé
Marta Continente, de

i la Generalitat de Cata-
¢ lufia. En la misma

! linea se pronuncié

: Ginés Alarcén, conse-
i jero delegado de T-

! Systems, quien seilald
! que “este tema no

i debe depender de los

i timing de las legislatu- |
i ras. Debemos tener
constancia, voluntad,

! paciencia y seguir in-

i virtiendo como se esta

Juan Miguel Mar-
quez, del MAP, recor-
i do, que ya se ha explo-

ser mas generosos y plantear proyectos
a medio y largo plazo aunque conclu-
yan después de su mandato, hasta los
sindicatos, que no deben creer que la tec-
nologia se usa en detrimento de los fun-
cionarios si no todo lo contrario”
También esta revolucién debe venir
de arriba a abajo. “Es la administracion
la que debe tirar del carro. Echo en falta
un liderazgo. Necesitamos cambiar la
normativa actual y también a muchos
responsables politicos porque no se lo
creen’, criticé Enrique Gutiérrez, deca-
no presidente del Colegio Oficial de In-
genieros de Telecomunicaciones (COIT),
para quien no basta con que el presi-
dente del Congreso esté obsesionado con
las nuevas tecnologias. “Hace falta que
los presidentes del Gobierno y de las au-
tonomias y los parlamentarios apuesten

i tado al méximo el mo-
i delo isla. “Es cierto

i que ha habido un mo-
i mento en que cada ad-
! ministracién o cada

! institucién iba por

i libre, pero ahora, in-

i cluso los que estin i ra
mas desarrollados

i como la Agencia Tri-

| butaria, la Seguridad

i Social o el Catastro o

i ciertas Comunidades

i Auténomas, saben que
| para ofrecer los servi- | ve
i cios completos es ne-
i cesario que todo el

i mundo trabaje a un
! mismo ritmo. Los tra-
! mites que reclaman
los ciudadanos no son
atémicos™.

“Seguro que debe-

mos correr mas, aspi-

I a mas, pero mis

consejos se resumirian
! en que nos marque-
i mos planes a medio
! plazo, no vendamos
i las cosas antes de

tiempo y que la gente

a que lo que deci-

i mos lo hacemos”, con-
i cluy6 Continente.

por ello y lo digan a menudo, sino de
nada servird que el MAP quiera una ad-
ministracién electrénica”

La secretaria de Telecomunicaciones
y Sociedad de la Informacién de la Ge-
neralitat de Cataluna, Marta Continen-
te, que lleva 25 aios en el sector publi-
co se mostré convencida de que es ne-
cesario “crear las condiciones para la in-
novacién. Dar voz a nuestros innova-
dores, que los tenemos, y poner en co-
laboraciéon a distintos profesionales
para prestar servicios diferentes que sean
faciles y ubicuos porque los ciudadanos
recurren a ellos en distintos contextos™

Para estos expertos es necesario igual-
mente priorizar. “Hemos de tener esa ca-
pacidad de decidir diez deberes y des-
pués ir a por otros diez”, comenté Con-
tinente, que coincidié con el represen-
tante del MAP, quien apostill6é que hay
“que podar el 4rbol y focalizar” las prio-
ridades. Marquez, que reconoci6 que se
ha estirado la legislacion actual al ma-
ximo para desarrollar estos servicios,
anuncio6 que antes de final de afio habra
un Anteproyecto de Ley de Adminis-
traciones Publicas y que el objetivo es
aprobar la nueva Ley en esta legislatu-
ra. “La normativa no debe poner trabas
a su desarrollo”, reconocio.

Victor Domingo, presidente de la Aso-
ciacion de Internautas (Al), puso la voz
del usuario en el encuentro y recordé que
el Gobierno tiene la obligacién de re-
solver la brecha digital: “Sélo un 40% de
la poblacién espaiiola tiene acceso a in-
ternet y un 15% a la banda ancha. La Ad-
ministracion Publica tiene que hacer el
esfuerzo de llegar a las zonas ignoradas
por el mercado”.



