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La Administracion en la sociedad del
conocimiento

Una encuesta llevada a cabo por The Economist
(Sydmonds, 2000) sugiere que tras el comercio elec-
trénico la préxima gran “e-revolution” serd la admi-
nistracién electrénica. El informe confirma que las ac-
ciones en este ambito son prioridad en muchos paises
e incluso han captado la atencién de organismos su-
pranacionales como la Unién Europea.

Las denominadas sociedad de la informacion, nue-
va economia (e-economy) y sociedad del conocimien-
to han ocasionado un cambio social real y, de hecho,
las transformaciones en el sector privado estian provo-
cando fuertes presiones para el lanzamiento de la ad-
ministracion electrénica (Murray, 2001). Si los ciuda-
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danos pueden comprar online o recibir servicios ban-
carios, también pueden querer pagar impuestos o soli-
citar un permiso de aparcamiento online.

La sociedad de la informacién, ampliamente im-
pulsada por la utilizacién de las tecnologias de la in-
formacién y la comunicacién (TIC), ha afectado cada
vez mds al sector publico. Las organizaciones publicas
siguen el ejemplo del sector privado y aprovechan el
enorme potencial de estas tecnologias para aumentar
su eficacia mediante la creacién de servicios caracte-
risticos de la administracion electrénica.

La nueva economia ha transformado las necesida-
des de los ciudadanos y las empresas, que requieren
servicios de calidad por parte de las organizaciones
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Definicion de organizacion publica:

La definicién de sector publico varia de un estado miembro a otro. En la legislacion y en los debates so-
bre el acceso a la informacion del sector publico aparecen 3 enfoques posibles (Comision Europea, COM, 1998,

585, p. 12):

—El funcional: segliin el cual comprende los organismos que ejecutan labores de administracion del esta-

do.

—El juridico-institucional: sélo los organismos cubiertos expresamente por una norma concreta forman

parte del sector publico.

—El financiero: incluye los organismos financiados principalmente con fondos publicos (es decir, que no

actuan siguiendo las leyes habituales del mercado).

Por otra parte, la definicién que figura en el articulo | de la Directiva 92/50/CEE del Consejo, de 18 de ju-
nio de 1992, sobre coordinacién de los procedimientos de adjudicacion de contratos publicos de servicios,
con arreglo a la cual se entiende por “organismo de derecho publico” todo aquel:

—creado especificamente para satisfacer necesidades de interés general, que no tenga caracter industrial

o mercantil,

—dotado de personalidad juridica, y

—cuya actividad esté mayoritariamente financiada por el estado, los entes territoriales u otros organis-
mos de derecho publico; o cuya gestién este sujeta a la supervision de dichos organismos; o tenga un 6rga-
no de administracion, de direccién o de supervision, de cuyos miembros mas de la mitad sean designados por
el estado, los entes territoriales u otros organismos de derecho publico.

De esta definicion se desprende que para adoptar un caracter integrador con relacién a lo que se entiende
por “organizacién publica” debemos tener en cuenta el enfoque financiero, o bien, de mera gestion. En este
sentido la mayoria de las unidades de informacién pueden ser consideradas organizaciones publicas.

publicas. Se ha creado una situacién en la que las or-
ganizaciones publicas se sienten obligadas a establecer
nuevas vias de interaccion con los ciudadanos, las em-
presas y otras organizaciones.

El sector publico, por la naturaleza de sus dimen-
siones y alcance de sus actividades, representa el ma-
yor recurso Unico de informacién para crear conteni-
dos y servicios de informacién de valor afiadido (CE

Un nuevo concepto: la administracion
electronica

Las organizaciones ptblicas tienen un importante
papel en la nueva economia, facilitando el desarrollo
econémico y la inclusién social, conceptos que van
unidos en esta nueva sociedad. De hecho, sélo las per-
sonas con habilidades digitales podrdn aprovechar to-
dos los beneficios que la revolucién de la informacién
puede proporcionar.

COM, 1998, 585, p. 6). Los re-
sultados de recientes investiga-
ciones indican que entre un 15y
un 25% del total de datos reque-
ridos en el comercio electrénico
se basan en informacion del sec-
tor publico (Electronic publis-
hing services, 2000). Se trata de
un activo importante con un po-
tencial de crecimiento conside-
rable, que puede convertirse en
un factor clave en el ulterior de-
sarrollo del sector de los conte-
nidos (Cornella, 1999). Gloria
Nistal ofrece una vision estruc-
turada de las relaciones entre
sociedad de la informacién y
administracién electrénica en el
dmbito internacional, europeo y
nacional (tabla 1).
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Internacional

Union Europea

Espaiia

Information society

eEurope

Info XXI

Movimiento
internacional para la
globalizacién utilizando
las TIC.

Programas de la UE
para la implantacion de
la sociedad de la
informacion en los
Estados miembros.

Programa del Gobierno espafiol para
la implantacion de la sociedad de la
informacién en Espaiia.

Egovernment

Egovernment

Administracion electronica

En la sociedad de la
informacion hay un
subconjunto de
actividades y grupos en
el ambito de las
administraciones
publicas (ONU;

Unesco; Ocde; UE,
etc.)

En el programa de la
UE eEFurope, que tiene
10 lineas de accion, la
que se dedica al ambito
de las administraciones
publicas se denomina
eGovernment.

El programa Info XXI tiene 4 grupos
de trabajo. Uno de ellos es el de la
administracion, para la implantacion
de la administracién electrénica en
Espafa.

Tabla 1. Relaciones entre sociedad de la informacién y administracién electrénica. Fuente: Nistal
Rosique, EPI, 2002, p. 112.
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Administracién electrénica se define como una
nueva forma de gestion ptiblica, basada en el uso inte-
ractivo de las TIC (internet), con el doble objetivo de
la prestacion de mejores servicios para ciudadanos y
empresas, asi como la mejora de los procesos internos
de las organizaciones publicas. Ello conlleva la opti-
mizacién de la gestion interna de las organizaciones y
de la prestacién de servicios electrénicos.

«Tras el comercio electrénico,

la préxima gran ‘e-revolution’

sera la administracion electro-
nica»

La administracion electrénica implica el uso de in-
ternet para el desarrollo de servicios publicos rapidos e
interactivos (Liikanen, 2001). Esta acepcién incluye 2
aspectos complementarios. Por un lado, los ciudadanos
estan bien informados y bien atendidos (e-government
services). Ademas pueden participar activamente en los
procesos publicos, lo que nos conduce al concepto de
democracia electrénica (e-democracy processes).

Los servicios de la administracion electronica
abarcan cualquier tipo de servicio, en cualquier mo-
mento, 24 horas al dia y 7 dias a la semana (24x7), des-
de cualquier lugar y desde multitud de dispositivos de
acceso, tales como ordenador, teléfono movil, televi-
sion digital, PDAs, etc.

La democracia electrénica consiste en un conjunto
de aplicaciones de internet que intentan ofrecer cana-
les para la participacién de los ciudadanos en la toma
de decisiones de las administraciones publicas (Ca-
nals, 2001, p. 7).

1. Tipos de administracion electronica.

Todos estos procesos han facilitado la transforma-
cion de las relaciones entre los ciudadanos, las empre-
sas y la propia administracién. Hoy en dia los dos pri-
meros esperan que la administracién proporcione ser-
vicios y soluciones adecuadas a sus necesidades. Esta
exigencia ha generado la aparicién en los sitios web de
una segmentacion de servicios y contenidos por usua-
rios (Fundacién Retevision, 2002, p. 15).

En el comercio electrénico se identificaron 4 tipos
de interaccién: B2B (business to business), B2C (busi-
ness to consumer), B2A (business to administration) y
C2A (consumer to administration). De la evolucion de
los 2 dltimos surgen las bases de la administracion
electrénica. La administracion tradicional ha cambia-
do la gestidén interna para responder a las demandas de
las empresas (B2A) y los ciudadanos (C2A), dando lu-
gar a nuevas formas de interaccion, tal y como pode-
mos observar en la tabla 2.

2. Fases de desarrollo de sitios web.

En los diferentes estudios se propone una clasifi-
cacion de los sitios web dependiendo de su nivel de so-
fisticacion, calidad de los contenidos o posibilidades
de interaccién. Una clasificacion integradora diferen-
ciaria entre 4 tipos de sitios web para la oferta de ser-
vicios de administracién electrénica (tabla 3). Tenien-
do en cuenta nuestra ordenacion inicial podemos re-
presentar graficamente cada uno de los niveles de de-
sarrollo con relacion a los beneficios que aporta y la
complejidad en su avance e implementacion. Ademds,
se especifican las caracteristicas esenciales de cada
uno de los posibles niveles de desarrollo (grafico 1).

3. Los servicios caracteristicos
de la administracion electro-

nica.

En marzo de 2001 se aprueba por

el Consejo Europeo el listado de

20 servicios publicos béasicos pa-

G2C Government to citizen Administracién-ciudadano

G2B | Government to business Administracion-empresa

G2G Government to government Administracion-administracion

G2E Government to employee Administracion-empleados
internos

ra prestar electréonicamente (12

Tabla 2. Tipos de interaccién en administracién electrénica

para ciudadanos y 8 para empre-
sas) y que se encuentra clasifica-
do segin la naturaleza del servi-
cio (tabla 4).

e posibilidad de interaccién.

Informacion basica sobre la organizacién sin

Del comercio

Portal

Transaccion bidireccional de poca complejidad de
una organizacién con sus usuarios.

electronico a la

administracion

Ventanilla Gnica

Integracion con la intranet y posibilidad de
gestionar y efectuar pagos online.

electronica

La administracion electronica es-

e-Administracion

gestién global.

Integracion de todas las organizaciones publicas y

td siguiendo un proceso de im-
plantacion relativamente lento en

Tabla 3. Nivel de desarrollo de sitios web para administracién electrénica.

el que influyen, ademads de la vo-
#
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luntad politica de la UE y el gobierno cen- 4
tral, 3 puntos clave: :

—La presion social y econdémica que de-
manda nuevos servicios y prestaciones por
parte de la Administracion.

—El desarrollo tecnoldgico suficiente
para la adquisicion de tecnologia consolida-
da que permita la implantacién de nuevos
servicios via web.

—La tendencia a la incorporacién de las
TIC en la gestion integral de las organiza-
ciones publicas. (p. ej.: Libro blanco para la
mejora de los servicios piiblicos).

http:/lwww.map.es/libro/pdf.htm

Todo ello ha provocado un cambio en
los procedimientos de gestion interna. En las
organizaciones publicas se ha llevado a cabo un pro-
ceso de benchmarking (comparacién de situacion con
el entorno) sobre las técnicas de gestion caracteristicas
de las empresas privadas mucho mas orientada a ob-
tencion de resultados y la gestion del cambio. La ten-
dencia generalizada pasa por la asimilacién por parte
del sector publico de los modelos de comercio electrd-
nico, esto es, de las tecnologias y metodologias de ges-
tion caracteristicas del comercio electrénico. De esta
forma, se estan introduciendo nuevos modelos de ges-
tion, tanto para la organizacién interna (back office)
como para el desarrollo de servicios electrénicos del
sitio web corporativo (front office)(grafico 2)

Beneficios

Complejidad
Gréfico 1. Fases de implementacién de la administracién electrénica. Fuente:
Fundacién Retevisién, 2002, p. 17

La reorganizacién y simplificacién de la gestion
debe actuar como un factor potenciador de nuevos ser-
vicios que, de forma funcional, podemos dividir en:
servicios publicos electrénicos, democracia electréni-
cay servicios de informacién. Finalmente, los concep-
tos de seguridad, relacion con los usuarios, gestion de
contenidos, usabilidad y accesibilidad web deben estar
presentes en el marco de la estrategia organizacional
para la oferta de servicios caracteristicos de la admi-
nistracion electrénica.

La estrategia organizacional
(e-strategy)
El comercio electrénico impulsé el desarrollo del
marketing tradicional hacia otro de naturaleza electré-

nica, las actividades de promo-
cién web y la creacién de una
estrategia web organizacional.
De igual modo, las organiza-

ciones publicas deben plantear-

se el disefio de una estrategia
web con un doble objetivo. Por
un lado, satisfacer plenamente
las necesidades de los diferen-

tes grupos de usuarios y, por

otro, desarrollar servicios y
productos de calidad y a un
coste minimo.

Para difundir la existencia de
nuestro sitio web, ademas de

las actividades de e-marketing,

= Ingreso de impuestos
» Impuestos de sociedades: declaracidn, presentacion
Recaudatorios |= IVA: declaracion, presentacion
» Declaraciones de aduanas
= Contribuciones a la Seguridad Social por empleados
= Matriculacion de coches (nuevos, usados e importados)
= (Certificados (nacimiento, matrimonio, etc.)
Registrales = Declaracidén de cambio de domicilio
= Registro de nuevas sociedades
* Envio de datos para estadisticas oficiales
= Blsqueda de trabajo a través de las Oficinas de Empleo
Facilidades al |* Bibliotecas publicas (disponibilidad de catalogos)
ciudadano = Denuncias a la Policia
=  Servicios relacionados con la salud
= Ayudas de la Seguridad Social: subsidio de desempleo
Ingresos » Ayuda familiar, gastos médicos (reembolso o pago directo)
econémicos |= Becas de estudios
» Compras publicas
Tramitacion » Documentos personales (pasaporte y permiso de conducir)
documental, |= Matriculacion en la universidad
permisos y =  Solicitud de licencias de obra
licencias = Permisos relativos al medioambiente (incluidos informes)

que son de cardcter puntual, se
puede llevar a cabo un conjun-
to de actividades bdsicas de

Tabla 4. Los 20 servicios de la administracién electrénica
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| Sequridad | Relacién usuario | Gestidn contenicas | Usahilidad | Accesibilickad l

dance on the work of the government infor-
mation service, 2001) sobre las buenas prac-
ticas, relacioén calidad-precio y procedimien-

tos que las organizaciones publicas deben se-
guir a la hora de contratar cualquier tipo de

publicidad, incluyendo la web. Ademas de te-
ner en consideracion estas directrices, como

Informaciin dil Sector Contormdos
Puiblico +
n = -]
Participacion ciudadana
s [ DeErmocracuy elecbromc g s s e e e A R R
=8
E B Rl:ru'||:||1'._|||.|h|||::|'. Comercio alectrénico
electrinicos aff s

se dijo antes es aconsejable dirigirse a con-
sultoras externas para configurar una estrate-

comercio clectronico

gia integrada de marketing electrénico para
nuestra organizacion.

Tecnologias vy metodalogias para la gestion de informacion

Front office + Back officz

Organizacion pablica

Tecnologias y metodologias para
la gestion de informacion web

Una vez establecida la estrecha relacion exis-
tente entre comercio y administracion elec-

Gréfico 2. Modelo de administracién electrénica

1. Actividades basicas de promocion.

—Incorporar la direccién web tanto en la docu-
mentacién y publicidad de la organizacién como en la
version impresa de documentos disponibles en la web.

—Intercambiar links con otros sitios web de orga-
nizaciones relacionadas.

—Publicitar el sitio web por los medios tradicio-
nales para llegar a nuestra audiencia.

—Darlo a conocer también en otros sitios web clave.
2. Marketing electrénico.

La publicidad puede convertirse en una fuente de
ingresos en el caso de las organizaciones publicas. Per-
mite reducir el coste de la oferta de servicios via web,
mejorar la calidad de los ya ofrecidos o bien propor-
cionar una via mas rapida y eficaz para la oferta de ser-
vicios online. Actualmente se considera una practica
legitima siempre que esté sometida a ciertas directrices
y reglas (Web quality briefings 1, 2001).

El uso de internet con motivos publicitarios o de
marketing nos lleva a distinguir 2 tipos de practicas:

a. Venta de publicidad en nuestro sitio web. No es
ésta una tarea facil, se trata de un drea muy competiti-
va y delicada en la que las organizaciones publicas de-
ben tener especial cuidado en la gestién, venta y pro-
mocion de estos servicios. En este sentido es aconse-
jable dirigirse a consultoras externas (por ej.: COI
Communications) que puedan aconsejarnos en cuanto
a las reglas del mercado.

http:/lwww.coi.gov.uk

b. Compra de publicidad en otros sitios web. El
gobierno del Reino Unido ha publicado un guia (Gui-

trénica, tanto desde el punto de vista de la

gestién interna como de las tecnologias y me-
todologias para la gestién eficiente de la informacion,
se va a analizar la influencia que el comercio electré-
nico y sus aplicaciones han tenido en el impulso de los
servicios caracteristicos de la administracion electroni-
ca.

1. La seguridad en las transacciones/firma di-
gital.

El comercio electrénico ha sentado los precedentes
del pago online y la interaccién total del cliente con la
empresa. El pago de servicios y productos online es
una realidad que ya ha sido transferida desde las apli-
caciones de comercio electrénico a los servicios de ad-
ministracion electrénica. Un ejemplo claro lo tenemos
en nuestro pais, donde la Agencia Tributaria esta con-
siderada el organismo fiscal tecnolégicamente mas de-
sarrollado del mundo.

La introduccién de la via telemadtica en la gestién
tributaria estd suponiendo una evolucion en dicho sis-
tema, en el sentido de que la Administracién, eviden-
temente sin abandonar su labor de control del cumpli-
miento de los deberes tributarios por parte de los con-
tribuyentes, potencia su papel asistencial, desarrollan-
do una importante funcién de informacién y ayuda al
contribuyente, y descargdndose de importantes debe-
res formales (Delgado Garcia, 2002, p. 2).

El reto actual consiste en la identificacion de los
ciudadanos, no sélo de los datos bancarios y de crédi-
to, sino de la propia persona. El establecimiento de una
metodologia de identificacién univoca de las personas
(e-card) mediante un medio electrénico y seguro se ha
convertido en el vacio técnico, metodolégico y legal
que es necesario cubrir para garantizar los diferentes

aspectos que conlleva la e-democracy.
#
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2. La relacion con el usuario (eCRM).

La gestion de la relacién con las personas se perfi-
la cada vez mas como un elemento diferenciador en las
organizaciones. En internet, si bien la mayoria de visi-
tas a sitios web las realizan visitantes anénimos de los
que no se tiene ningun tipo de informacioén, si que se
puede analizar su comportamiento y, en consecuencia,
readaptar y mejorar contenidos y servicios (Berbel;
Capillas, 2002).

La gestion de la relacion con el cliente (customer
relationship management) conlleva la atraccién y re-
tencion del usuario mediante una estrategia focalizada
en él. Una de las claves de la filosofia CRM es el tra-
tamiento de forma tinica y personalizada de una perso-
na, es decir, debemos conocer todas las acciones reali-
zadas por un cliente potencial, si lo es de la institucion
y en qué ambitos. A la vez, tenemos que saber cudles
son sus preferencias, hacerle encuestas de satisfaccion,
gestionar eficientemente sus quejas, etc. Todo ello, y a
pesar de trabajar con grandes volimenes de clientes,
encaminado a un trato personalizado y de calidad.

«En el ambito del comercio
electrénico la usabilidad web
ha sido un requisito de super-

vivencia; en administracion

electronica, la usabilidad es to-
davia un lujo»

El problema en la implementacion de estos siste-
mas reside en la necesidad de grandes inversiones ini-
ciales y el compromiso del 4rea de tecnologias de la
informacién en el desarrollo de herramientas para la
atraccioén, retencién y satisfaccién del usuario (Jones,
2002, p. 6). Por tanto, sélo las grandes organizaciones
pueden abordarlos a corto plazo. Ademds, en el dmbi-
to de las organizaciones publicas el CRM en los servi-
cios electrénicos se considera un objetivo a largo pla-
70, No prioritario.

3. La gestion de contenidos.

Los materiales caracteristicos en el ambito del co-
mercio electrénico suelen consistir en datos muy es-
tructurados (bases de datos relacionales sobre produc-
tos, clientes, etc.). En cambio, los contenidos habitua-
les de la administracion electrénica son muy heterogé-
neos entre si y requieren por tanto una gestion espe-
cial, generalmente mediante un sistema de gestién de
contenidos web (sgcw).

Un sgcw es un conjunto integrado de herramientas
para la creaciéon y mantenimiento de bases de datos y
todo tipo de informacién que supone una solucién pa-
ra el crecimiento rapido del sitio web. Puede ser un
software construido a medida para este propdsito, un

426 El profesional de la informacién, vol. 11, n° 6, noviembre—diciembre 2002

sistema mds genérico para la gestién del workflow que
se utiliza para esta tarea, o bien un grupo de herra-
mientas que en su conjunto pueden ayudar a llevar a
cabo la gestion eficiente de los contenidos. Los exper-
tos (Socitm, 2002, p. 61) aconsejan que las sedes web
deberian implementar uno a partir de 500 paginas. El
sistema ayudard a la organizacion, de forma genérica,
en los siguientes aspectos:

—Agilizar el proceso de creacion y publicacion de
contenidos.

—Permitir a los gestores de informacion el esta-
blecimiento de fecha de revision/eliminacién de los
materiales en el momento de su publicacién.

—~Crear modelos o plantillas (templates) para do-
cumentos standard.

—Hacer posible cambios generales en todo el sitio
web de forma automadtica.

—Convertir documentos de un formato a otro (de
Word a html, por ejemplo).

—Ofrecer algunas herramientas para el andlisis del
trafico en el sitio web.

—Prevenir links rotos.

—Proporcionar enlaces con las bases de datos di-
ndmicas.

El sgcw no va a solucionar los problemas de ges-
tion de contenidos de la organizacién por si mismo. El
éxito reside en una seleccién adecuada del producto
que se adapte a sus necesidades, asi como la correcta
implementacion y gestién del mismo.

4. Usabilidad web.

Consiste en medir la calidad de la relacion del
usuario cuando interactia con un producto o sistema,
ya sea un sitio web, una aplicacioén de software, tecno-
logia movil o cualquier otro sistema de interaccion con
el usuario. Estos conceptos han tenido gran importan-
cia con el surgimiento del comercio electrénico (Usa-
bleweb-ecommerce, 2002), en el que internet se utiliza
como un medio de negocio en el cual es necesario atra-
er, mantener y fidelizar a los clientes.

Los servicios caracteristicos de la administracion
electrénica se consideran un servicio publico de valor
afiadido; generalmente se ofrece un servicio de infor-
macién puro o una transaccién que implica el inter-
cambio de informacién. Su estructuracién y presenta-
cion, asi como el disefio del servicio, determinaran la
utilidad y eficacia del sitio web.
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Los factores que afectan a la relacién del usuario
con el producto o sistema son:

—TFacilidad de aprendizaje: ;c6mo un usuario que
nunca ha visto la interfaz de trabajo anteriormente
aprende lo suficiente para llevar a cabo tareas basicas?

—Eficiencia de uso: una vez que un usuario ha
aprendido a utilizarlo, ;con qué rapidez es capaz de re-
alizar diferentes tareas?

—Capacidad de memorizacioén: si un usuario ha
usado el sistema anteriormente, jle es posible recordar
lo suficiente para utilizarlo de una forma eficiente la
proxima vez, o tiene que aprender todo de nuevo?

—Frecuencia e importancia de los errores: ;con
qué periodicidad el usuario comete fallos mientras uti-
liza el sistema, qué importancia tienen estos y coémo
los solventa?

«En los sitios web para activi-
dades de comercio electrénico,
los aspectos de accesibilidad
web son una funcionalidad
anadida y pocas veces tenida
en cuenta. Al contrario, en los
sitios web de organizaciones
publicas, la accesibilidad web
es un requisito»

—Satisfaccion personal: jen qué medida le gusta
al usuario interactuar con el sistema?

a. Importancia de la usabilidad. Segtn se informa
en las paginas que el Nat. Cancer Institute, EUA, de-
dica a este tema, las investigaciones llevadas a cabo
por User Interface Engineering, Inc., muestran que los
usuarios no son capaces de encontrar la informacién
que buscan en la web en un 60% de las ocasiones. Es-
to puede conducir a una pérdida de tiempo, reduccién
de la productividad, incremento de la frustracién y a la
decision de no volver a visitar ese sitio web.

http:/lusability.gov/basics/

Jakob Nielsen comenta (Jakob Nielsen’s alertbox,
28-11-99): “Los estudios sobre la conducta de usuarios
en la web muestran una baja tolerancia hacia los sitos
con dificultades de disefio o extremadamente lentos.
Los usuarios no esperan y no quieren aprender como
usar un sitio web, al contrario, deben ser capaces de in-
tuir el funcionamiento del sitio web inmediatamente
después de un primer vistazo a la pagina principal”.

http:llwww.useit.com

b. Metodologia de la usabilidad. No existe una en
concreto que pueda aplicarse a todos los sistemas. Sin

embargo, en todo programa de usabilidad se pueden
identificar 6 fases bien diferenciadas:

b.1. Planificacién del sitio web. El primer paso
consiste en entender: ;por qué se estd creando?, ;quié-
nes son los usuarios potenciales?, ;cudndo y por qué
los usuarios lo visitan? Respondiendo a estas pregun-
tas se obtienen los objetivos generales del sitio web ya
que los especificos van a depender del tipo de organi-
zacion que ofrece servicios y de la naturaleza de los
usuarios que los requieren.

b.2. Recogida de datos de los usuarios. Dado que
el disefio web se basa en las necesidades de éstos, de-
be ser recogido un conjunto de datos sobre ellas, y co-
mo el sitio web existente (si hay uno) responde a tales
necesidades. Existen diferentes métodos para la obten-
cion de dichos datos, entre ellos: formularios de opi-
nion, sistemas métricos (Jacob Nielsen’s alerbox, 21-
01-01) y test de usabilidad del sitio web existente.

b.3. Desarrollo de un prototipo. Para un usuario es
mads sencillo reaccionar ante un ejemplo de sitio web
que teorizar sobre lo que funcionaria mejor. Por tanto,
la construccién de un prototipo puede ofrecer resulta-
dos muy utiles y puede ser usado para obtener los co-
mentarios de los usuarios y observar la habilidad del
modelo para satisfacer las necesidades bésicas de quie-
nes lo usan (Jacob Nielsen’s alertbox, 05-08-01).

b.4. Recogida, desarrollo y revision de contenidos.
Los materiales deben estar estructurados de forma que
respondan de una forma eficiente a las necesidades de
los usuarios, una buena estructura de la informacién y
unos contenidos claros y especificos son esenciales pa-
ra que se pueda localizar lo que se necesita de una for-
ma rapida y eficaz.

b.5. Implementacién de tests de usabilidad. Con
estas herramientas se trata de averiguar cémo ayudar a
los usuarios a realizar las tareas que necesitan y qué
puede impedirles llevarlas a cabo. A partir del prototi-
po se implementan acciones que el usuario deberd ha-
cer. Entonces se recogen datos detallados sobre sus
éxitos y fracasos en la resolucion de las tareas plante-
adas y, a partir de ahi, tenemos una base de conoci-
miento que nos va a permitir modificar ciertos aspec-
tos del prototipo inicial.

b.6. Evaluacién continua del sitio web. Una vez
haya sido implementado, los responsables de su man-
tenimiento deben recopilar informaciéon que permita
evaluar la respuesta del usuario ante los diferentes as-
pectos de usabilidad que hemos intentado desarrollar
en él.

c. Campo de aplicacion. Los tests de usabilidad se
aplican a diferentes areas, dependiendo de la tipologia

de producto, la tecnologia utilizada, los usuarios fina-
#
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les, etc., y existen por tanto test concretos para cada
una de estas dreas, por ejemplo:

—Aplicaciones de tecnologia web: internet, intra-
net, WAP, etc.

—Areas especificas de una aplicacién web: home
page, motor de busqueda interno, site index, etc.

—Iniciativas electronicas: e-commerce, e-lear-
ning, e-government, etc.

—Segmentos de audiencia: usuarios con discapa-
cidad, de edad avanzada, ninos, etc.

5. Accesibilidad web.

Se trata de un nuevo concepto que va mds alla de
la usabilidad, pero que puede ser considerado como
una parte o variante de ella. De hecho, segin los ex-
pertos (Eisenstadt, 2000), si tenemos en cuenta las ne-
cesidades de los usuarios con algun tipo de discapaci-
dad a la hora de desarrollar un sitio web, el conjunto
de usuarios, discapacitados o no, se beneficiard y ello
aumentard la usabilidad global. Tradicionalmente se
ha considerado que el desarrollo de sitios web accesi-
bles conlleva un coste afiadido, su diseflo no es atrac-
tivo y sus contenidos son escasos. Pero la tecnologia
ha avanzado hasta tal punto que se puede conseguir la
accesibilidad e incorporar a su vez las mas avanzadas
técnicas de desarrollo web.

El enfoque de la Unién Europea para asegurar la
accesibilidad de los sitios web de cardcter publico esta
recogido en el plan de accién e-Europe 2002: una so-
ciedad de la informacién para todos. En el objetivo 2c
se incluyen 5 puntos a conseguir, bajo el nombre ge-
nérico de e-accessibility para la promocién de la parti-
cipacién de todos los ciudadanos en una sociedad ba-
sada en el conocimiento (COM 2001, 607 final). Su
sucesor, e-Europe 2005 (COM 2002, 265 final) conti-
nua la labor emprendida por e-Europe 2002.

«El pago de servicios y produc-
tos online es una realidad que
ya ha sido transferida desde
las aplicaciones de comercio
electrénico a los servicios de
administracion electrénica»

El 25 de septiembre de 2001 la Comisién adopt6
una comunicacion (e-accessibiliy, 2002) para mejorar
la accesibilidad de los sitios web de caracter publico y
sus contenidos. El principal objetivo consiste en ha-
cerlos mds accesibles para que las personas con algin
tipo de discapacidad y/o de edad avanzada puedan ac-
ceder a la informacién y disfrutar de todo el potencial
de la administracion electrénica.
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Prioridad 1 | Adecuacién de nivel A W3C RNE AN
Prioridad 2 |Adecuacion de nivel AA W3C w\g:éﬂ
Prioridad 3 |Adecuacion de nivel AAA W3C m{e“ﬂ

Tabla 5

Las acciones para realizar esta mejora seran ejecu-
tadas por las instituciones europeas y los 15 estados
miembros de la Unién Europea mediante la adopcion
de las directrices WAI (Web Accessibility Initiative),
que establecen 3 niveles de accesibilidad (A, AA 'y
AAA) dependiendo del grado de conformidad con las
prioridades 1, 2 y 3 de las directrices.

http:/lwww.w3c.org/WAI/

Las directrices WAI establecen tres niveles de ac-
cesibilidad (A, AA y AAA) dependiendo del grado de
conformidad con las prioridades 1, 2 y 3 de las direc-
trices (tabla 5).

—Prioridad 1 (Nivel A). El desarrollador de con-
tenidos web debe satisfacer estos puntos, de lo contra-
rio, uno o mas grupos de usuarios tendra dificultades
para acceder a la informacién. La consecucién de es-
tos puntos es un requerimiento basico para que algu-
nos grupos de usuarios sean capaces de usar documen-
tos web. El sitio web puede ser certificado con el logo
de nivel A.

—Prioridad 2 (Nivel AA). El desarrollador de con-
tenidos web deberia satisfacer estos puntos, de lo con-
trario, uno o mds grupos de usuarios tendra dificulta-
des para acceder a la informacién. La consecucion de
estos puntos reduce barreras significantes para el acce-
so a documentos web. El sitio web puede ser certifica-
do con el logo de nivel AA.

—Prioridad 3 (Nivel AAA). El desarrollador de
contenidos web puede satisfacer estos puntos, de lo
contrario, uno o mas grupos de usuarios tendra difi-
cultades para acceder a la informacién. La consecu-
cién de estos puntos mejorard el acceso a los docu-
mentos web. El sitio web puede ser certificado con el
logo de nivel AAA.

Debemos tener en cuenta que W3C WAI no es una
norma, sino un conjunto de directrices y, por tanto, no
existe una via automadtica para validar un sitio web con
relacién a ellas, sino una prueba de adecuacién que
permite la certificacion y sefalar el sitio con un logo.

Herramientas de analisis.

—Bobby Approval. El mejor programa para anali-
zar la accesibilidad de un sitio web y recibir informa-
cion sobre los aspectos que no cumple es Bobby, ela-
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borado por The Center for Applied Special Technology
(Cast) y adquirido en junio de 2002 por Watchfire.

http:/lwww.cast.org/
http://bobby.watchfire.com/bobby/html/en/index.jsp

—TAW (Test de Accesibilida Web). Es una herra-
mienta en castellano similar a Bobby que permite co-
nocer los problemas de accesibilidad que presenta un
sitio web para cada uno de los niveles de accesibilidad.

http:/lwww.tawdis.net

Desarrollo de la administracion
electronica en Espaina

La iniciativa Info XXI: la sociedad de la in-
form@cion para todos, representa una apuesta clara y
decidida para construir la sociedad de la informacién
en Espafia. Consiste en un conjunto estructurado de
programas y medidas de actuacién que contribuyan a
impulsar eficazmente desde el Gobierno el desarrollo
integral de la sociedad de la informacién en nuestro
pais y su acercamiento a la sociedad civil y a los ciu-
dadanos.

http:llwww.map .es/csi/sociedadinformacion.htm

Existe una opinién unanime sobre la importancia
de que las administraciones publicas incorporen inter-
namente el uso de las TIC, como catalizador de nuevos
desarrollos y con un gran efecto de demostraciéon y
arrastre tanto para los ciudadanos como para todos los
demas segmentos de la sociedad.

Para analizar la situacién actual en nuestro pais
ofrecemos la informacién y conclusiones recogidas en
diferentes estudios e informes realizados por diferen-
tes organizaciones y particulares con el objetivo de re-
alizar una radiografia de la situacién de los sitios web
de organizaciones publicas y los servicios caracteristi-
cos de la administracion electronica.

1. La madurez de los servicios de la administra-
cion electronica.

El estudio de Accenture (Acccenture, 2001, pp. 54-
55) comenta que a pesar de los esfuerzos del gobierno
espafiol con la iniciativa Info XXI no se ha conseguido
una visioén uniforme en materia de administracion elec-
trénica. Los resultados de la investigaciéon muestran
que no se estd alcanzando el nivel de madurez espera-
do. El gobierno central es responsable de 115 servicios
evaluados, de los cuales 62 (el 54%) se ofrecen de al-
guna manera a través de internet. En cuanto a su grado
de sofisticacion, 46 de ellos son meramente sitios web
promocionales, 9 pueden ser considerados portales y
los 7 restantes permiten transacciones a través de la
Red, lo que los convierte en ventanillas tnicas.

«Segun Accenture, a pesar de
los esfuerzos del gobierno es-
panol, con Info XXI no se ha
conseguido una vision unifor-
me en materia de administra-
cion electrénica»

Un analisis més profundo nos indica que 5 de los 7
servicios considerados como ventanillas Unicas estan
ligados a las actividades de impuestos. Como muestra
el grafico 3 respecto a la comparacion del nivel de ma-
durez de los servicios ptiblicos online, fuera del sector
de los impuestos el potencial es muy escaso.

2. La implementacion de los 5 portales basicos.

El informe Public e-services within the European
Union today, 2001, cuyas principales conclusiones
vienen cifradas en el Informe sobre la evolucion de los
servicios piiblicos electronicos dentro de la Unién Eu-
ropea (Fundacién Retevision, 2002, pp. 14-20), anali-
za la evolucién en cada pais de la denominada prime-
ra fase de servicios electrénicos. Se analizan los si-

guientes servicios:

—Existencia de un portal tnico de acceso a las
administraciones publicas.

—Boletin Oficial del Estado disponible en li-

nea.

—Existencia de un portal de bisqueda de la le-
gislacion nacional y comunitaria.

Madurez General

—~QGuia electrénica para el ciudadano explican-
IB1  do los principales procedimientos administrati-
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Gréfico 3. Madurez de los servicios por sectores. Fuente: Accenture, 2001, p. 55.

VOS.

—Existencia de un portal especifico para em-
presas.

En los resultados Espafia aparece entre los 6 pa-

ises (junto con Dinamarca, Suecia, Alemania,
#
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Austria y Reino Unido) que ya Fase 1 | Informacién |[Informacién en linea sobre el servicio publico
han implementado los 5 servi-
cios, aunque con algunos mati- Fase 2 | Interaccion |Descarga en linea de formularios
Cces. Interaccion | Permite la cumplimentacion y envio de
Fase 3 ) -
. . bilateral formularios, el acceso a bases de datos, etc.
Después del boom de apari-
ciones de sitios web de las dife- Permite la formalizacion y entrega de formularios,
rentes administraciones (la nece- Fase 4 Transaccion | con acuse de recibo de la administracion, y
permite el pago del servicio, en su caso

sidad de estar presentes en inter-
net y poder asi interactuar con
sus usuarios), ahora estamos en
el momento de la creacién de los portales (ventanilla
tnica) que facilitan la navegacién por las diferentes
administraciones (local, regional y estatal) evitando
entrar en todas ellas.

La integracion total no se ha conseguido, aunque la
mayoria de portales (Reino Unido, Espafia, Dinamar-
ca, Suecia y Francia) que ofrecen transacciones de
competencia local y regional, éstas se hacen a través
de links (a la padgina web del ayuntamiento correspon-
diente, o al gobierno regional) y no se encuentran inte-
gradas en el portal (diferente disefio de paginas, de na-
vegacién, de mecanismos de interaccidn, etc.). Son
“portales-bases de datos” que centralizan la informa-
cién dispersa por varios departamentos.

En Espaiia, al igual que sucede en otros paises, hay
alguna comunidad auténoma que se estd planteando
crear su portal de administraciéon abierta que integre
los 3 niveles (local, regional y estatal). Este es el caso
de Cataluiia que posee un portal propio.

3. Los portales tnicos.

La Fundacion Retevision ha realizado un estudio
comparativo de 6 portales europeos, e-Espaiia 2002 :
situacion de Espana ante la sociedad de la informa-
cion (Fundacién Retevision, 2002). En él, se analizan
con criterios cualitativos los 6 portales siguientes:

—Dinamarca.

@ Espafia oUE

120

Tabla 6

http:/lwww.danmark.dk

—FEspana.
http:/lwww.administracion.es

—Francia.
http:/lwww.service-public fr

—Italia.
http:/lwww.paforum.net

—Reino Unido.
http:/lwww.ukonline.gov.uk

—Suecia.
http:/lwww.statskontoret.selegov

Los criterios de analisis utilizados han sido los am-
bitos y niveles de:

—Informacion.

—Usabilidad.

—Participacién ciudadana.

—Interaccién y transaccion.

—Fidelizacion.

Las conclusiones para Espafia destacan que, gra-
cias a la Agencia Tributaria, nuestro pais se encuentra
entre la fase de portal y la de ventanilla dnica, pero ain

estd lejos de poder ser considerada una administracién
electronica desarrollada e integrada.

4. Grado de implantacion de los servicios de
la administracion electronica.

Para analizar cudl es la situacion actual recu-

rrimos a la primera encuesta sobre servicios

publicos electronicos realizada por Cap Gemi-

ni Ernst & Young en octubre de 2001 (Cap

= a|  Gemini Ernst & Young, 2001), que mide el
grado en el que los diferentes paises estan im-
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Gréfico 4. Los indicadores de la e-administracién Espaﬁa/ UE. Fuente: Cap

Gemini Ernst & Young, octubre de 2001.
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plementando la lista de los 20 indicadores. El
universo lo componen los 15 paises miembros
de la Uni6on Europea, mas Noruega e Islandia.
Para la medicién del grado de avance en estos
indicadores se fijan 4 etapas o fases, depen-
diendo del grado de desarrollo electrénico del
servicio. Las 4 fases son las que podemos ver
en la tabla 6. Los resultados se expresan en %,
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que expresa el grado de implantacién o/y
sofisticacién del servicio, correspondiendo
el 100% a la completa implantacién de la
fase 4.

A través del grafico 4 podemos ver la si-
tuacién de nuestro pais en comparacion con
la media de los 15 paises analizados.

5. Las mejores practicas en Espana.

En el anexo del informe sobre la evolu-
cién de los servicios publicos electrénicos
dentro de la Unién Europea (Fundacion Re-
tevision, 2002, p. 70) se enuncian las mejo-
res practicas en cada uno de los estados
miembros. Para el caso de Espafia tenemos:

—Agencia Esparniola de Administracion Tributaria.

http:/lwww.aeat.es

—Direccion General de la Policia (Ministerio del

Interior).
http:llwww.policia.es

—Generalitat de Cataluna.

O MN° de servicios

70

HEspafa 0 Media Nacional UE

62
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Gréfico 5. Situacién de los sitios web gubernamentales. Fuente: Politics Online, 2001.

http:/lwww.edu365.com

—Generalitat de Valencia.
http:/lwww.moderniza.com

6. Las malas practicas en Espana.

La encuesta de Internet Intelligence 2001 (Politics
Online, 2001) que evalia la calidad de los sitios web
gubernamentales en los 15 estados miembros,

destaca la mala situacion de Espafia. Nuestro

pais estd a la cola en las 4 categorias de sitios

8071 5 web analizados (del primer ministro, del par-
50 411 lamento, de economia y de asuntos sociales).
El gréfico 5 muestra los resultados de Espafia
4017 con relacion a la media de la Unién Europea
30 alcanzada en esta encuesta. Los datos fueron
50 A 21 recogidos en un proyecto de investigacion de
10 10 9 la Universidad de Verano de Amsterdam-Ma-
10 1 = ° 3 S 5 astricht. Cada sitio web gubernamental fue
0 : : [] . ] . 1 = evaluado segun 4 criterios especificos, con
S <§~‘p una puntuacién maxima de 25 en cada catego-
r§:‘ 0@ é@& G‘b ria. La maxima puntuacién total, suma de las

%’5\ @ 4 categorias, es 100.
Gréfico 6. Trémites en red. Fuente: Ciberp@is, 2001 7. Radiografia de los sitios web de las 52 ca-

pitales espanolas.

O N° de impresos La redaccion de Ciberp@is llevd a cabo un
50 | 48 estudio de los SI.IIOS web de los ayuntamientos
45 de las 52 capitales espafiolas (Ciberp@is,
40 - 2001), del cual se desprendia que 6 de los 52
35 o casos analizados todavia no disponian de sitio
30 web o0 se encontraba inactivo. Ademads, se cla-
gg 1 19 18 sifican los servicios ofrecidos, ddndoles una
15 1 19 19 puntuacién en relacién con su utilidad para los
10 | | || | ciudadanos. Los mds ponderados son los tréd-
544 — —— —1 |~ mitesenredy la descarga de impresos, segui-
0 ' ' ' T ' dos de pagos en red, callejero, informacién de
@ o R transporte, datos del trafico en directo e idio-
?\T&@&\fcﬁt% Q@GQ Q§3° QQ? b -Js“?-'é\ 6" Q&@P \éﬂ{‘} mas.IIios resultados para los 2 primeros servi-
cios se ofrecen en los gréficos 6 y 7. De ellos
Gréfico 7. Descarga de impresos. Fuente: Ciberp@is, 2001 se desprende la escasa interactividad con el

#
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ciudadano. Los ayuntamientos deben trabajar
duro para ofrecer mas recursos electrénicos y
fomentar las transacciones via web. De he-
cho, el gobierno del Reino Unido tiene como
meta ofrecerlos todos de forma electrénica
para 2005.

De forma genérica podemos decir que la
navegabilidad, esto es, facilidad y claridad de
la pagina, es la asignatura pendiente. Otro as-
pecto importante estd relacionado con la visi-
bilidad, en cuanto que el estudio sefiala la im-
posibilidad de adivinar el url de un ayunta-
miento espafiol. No existe criterio alguno, a
diferencia de otros paises, como Italia o Rei-
no Unido donde la direcciéon URL de los
ayuntamientos estd normalizada.

8. Estructura de la informacion en los
sitios web de las comunidades auténomas.

1 N® de sitios web

Identificacion institucional clara ] 1%

Guiade estilo |11
Mapa de sitio ]

Motor de busqueda 114

Acceso por erganigrama 17

Acceso tematico 9

Direccion de contacto |15

Créditos g
Fecha de creacion [ 14

Fecha de actualizaclon | 17

0 5 10 15 20

Gréfico 8. Andlisis formal

BN de s1bos welr
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Enlaces de interés 12
Vianello Osti y Sanchez Blanco llevaron Acceso a datos personales 1 — L
a cabo durante marzo de 2000 un analisis de Descarga de impresos L 114
los sitios web de las comunidades auténomas Tramitacién en linea (12
espafiolas (Vianello, 2000). Se centraron en 2 Sugerencias / Reclamaciones 117
aspectos: el andlisis formal y de contenido de  geryicio de atencién al ciudadano | -
los sitios web. Los resultados se muestran en ]

los gréficos 8 y 9. Las conclusiones genéricas
se pueden resumir en los puntos siguientes:

—Se pone de manifiesto que la informa-
cion debe ser organizada de forma clara y di-
rigir al usuario hacia algo previsible.

—Se evidencia la necesidad por parte de
estas administraciones de operar una transi-
cion desde la oOptica de productores a una
perspectiva de servicio, basada en la actuacién coope-
rativa que garantice junto con la actualidad y la vigen-
cia de la informaciodn, la vitalidad que sélo la partici-
pacién permite.

—Se destaca la importancia de la participacion de
los profesionales de la informacidn en el desarrollo de
sitios web con el objeto de que la informacion se es-
tructure correctamente y sea verdaderamente accesible
al usuario (usable).

9. Informacion parlamentaria autonémica en
internet.

Marcos y Gil realizaron un analisis de la informa-
cién que ofrecen los sitios web parlamentarios de las
comunidades auténomas espafiolas a finales del afio
2001, tomando como punto de partida las pautas apro-
badas por el Consejo Interparlamentario en su sesion
de Amman en el afio 2000 y adaptdndolas a las pecu-
liaridades de las autonomias espafiolas (Marcos,
2002). El estudio se centrd en 3 aspectos:
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Grdfico 9. Anélisis de contenido

—Informacién que se ofrece sobre la propia insti-
tucion.

—Elementos que fomentan la participacién ciuda-
dana en la vida parlamentaria.

—Herramientas que favorecen la accesibilidad a la
informacion.

Los resultados obtenidos son presentados en el
grafico 10. Del andlisis de los datos se concluye que:

—Los parlamentos aportan una gran variedad de
datos en todos los aspectos analizados.

—La interaccion del ciudadano con los érganos y
miembros de la camara queda cubierta con la provi-
sion de correo electrénico, buzones de participacion y
foros de discusidn.

—El acceso a los contenidos debe ser asistido con
herramientas como: mapa de la web y buscador inter-
no desde la pagina principal.
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Modelo de buenas practicas

Tras el estudio llevado a cabo sobre los as-
pectos esenciales en el desarrollo de sitios web
para administracién electrénica y la influencia
de los modelos de comercio electrénico en la
consolidacion de tecnologias y metodologias
para la gestién de informacién, proponemos un
modelo basado en 10 aspectos clave que las or-
ganizaciones publicas deben tener en cuenta co-
mo buenas pricticas en el desarrollo de sitios
web para la oferta de servicios caracteristicos de
la administracion electrénica (tabla 7).

1. El sitio web corporativo debe abandonar
su cardcter esencialmente organizacional para
convertirse en un portal para la comunidad a la
que sirve, presentado los contenidos y servicios
de la forma en la que los usuarios desean reci-
birlos.
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Gréfico 10. Informacién parlamentaria por autonomias

6. El disefio debe ser atractivo para el usuario, la

2. La gestion eficiente de los contenidos pasa por
la integracion de los datos en un sistema de informa-
cion para el conjunto de la organizacion, por ejemplo
mediante un sistema gestor de contenidos web.

3. La actualizacién de los contenidos debe ser di-
ndmica y descentralizada, en la que diferentes dreas o
departamentos de la organizacién colaboran.

4. El sitio web no tiene que ser estructurado de una
forma departamental siguiendo la estructura de la or-
ganizacidn, los usuarios no tienen por qué conocerla
para ser capaces de utilizar el sitio web de una forma
eficiente.

5. Los contenidos deben presentarse de una forma
interactiva cuando sea posible, se debe potenciar la in-
teraccion con el usuario y la realizacion de todo tipo de
transacciones online.

Situacion actual

Buenas practicas

organizacién de los contenidos clara y dirigir al usua-
rio hacia algo previsible.

7. El sitio web corporativo y la intranet de la orga-
nizacién deben funcionar de forma integrada con el
objetivo de no repetir esfuerzos; por tanto es necesario
establecer unos criterios para decidir la informacién
que se publica en cada uno de ellos.

8. Debe ser intuitivo y facil de usar. Para ello hay
que realizar tests y evaluaciones de usabilidad web.

9. Hay que asegurar que los contenidos van a ser
accesibles para los usuarios con algin tipo de discapa-
cidad. Los sitios web de las organizaciones publicas
tienen la obligacién de cumplir al menos la prioridad 1
de WAL

10. Su gestién no debe estar centralizada en un
webmaster o equipo web, sino distribuida en el con-
junto de la organizacién, fomen-
tando asimismo la colaboracién

Sitio web de la

Plataforma para la

entre departamentos .

Conclusiones

Las tecnologias y metodologias
de comercio electronico han sido

Objeto organizacion g comunidad
N Datos en diferentes . :
2 nten - -
Contenido aplicaciones > Datos integrados
3 | Actualizacion Estatica - Dinadmica
4 | Contexto Departamental = Qrganizacional

la base para el desarrollo de los

Informacion

Interaccion bilateral

servicios caracteristicos de la ad-

ministracion electronica, la crea-
cion de nuevas necesidades so-

5 |Comunicacion L ) .
unidireccional - (transacciones)
- n nl . .
6 |Disefio Ce trat_:lo en ia > Centrado en el usuario
organizacion
7 | Intranet Lz el = Funcionamiento integrado

independiente

ciales relacionadas con las tecno-
logfas de la informacién y la con-

8 |Facilidad de uso Mecanico -

Intuitivo solidacién de lo que podriamos

9 | Accesibilidad Exclusivo »

Inclusivo llamar una “‘cultura informacio-

Centralizada en el

10 | Gestion
webmaster

Distribuida en el conjunto
de la organizacion

nal”. La caracteristica esencial
que diferencia los servicios de

Tabla 7

administraciéon electréonica de
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aquellos de comercio electrénico consiste en la tipolo-
gia de usuarios/clientes de la primera, en la que todos
los ciudadanos, las empresas y otras organizaciones pu-
blicas pueden acceder a los ofrecidos via web, y la Ad-
ministracién tiene asimismo la obligaciéon de imple-
mentarlos.

«Gracias a la Agencia Tributa-
ria, considerada el organismo
fiscal tecnolégicamente mas
desarrollado del mundo, nues-
tro pais se encuentra entre la
fase de portal y la de ventanilla
unica»

Las tecnologias y metodologias utilizadas para el
desarrollo de los servicios de administracién electréni-
ca incluyen nuevos aspectos diferenciadores respecto
del comercio electronico, tales como: la necesidad de
métodos de identificacion univoca de las personas (p.
ej., procesos electorales, e-voting), las gestién de todo
tipo de contenidos y transacciones (p. ej., para licita-
ciones y suministros, e-procurement) asi como la im-
plementacién de normas de accesibilidad universal (e-
accessibility). Para las empresas, la informacién y los
servicios son una forma de negocio, pero para las or-
ganizaciones publicas constituyen una obligacion pa-
ra/con la sociedad del conocimiento.

Los estudios dedicados a analizar la evolucién y
situacion actual de los servicios de la administracion
electrénica ofrecen resultados muy diferentes segin el
punto de vista del andlisis. La situacién en nuestro pa-
is varia considerablemente dependiendo de si se lleva
a cabo teniendo en cuenta aspectos cuantitativos o cua-
litativos, o bien qué sector de las organizaciones pu-
blicas se examine.

Actualmente estamos bastante lejos de conseguir
los objetivos marcados en el desarrollo de servicios ca-
racteristicos de la administracién electrénica en nues-
tro pais. De hecho, desde el Gobierno central se ofre-
cen las directrices politicas pero no unas recomenda-
ciones técnicas y metodoldgicas para el desarrollo de
sitios web y servicios en este nuevo dmbito, una accién
centralizada ayudaria al conjunto de las organizacio-
nes publicas a implementar servicios con unas garanti-
as minimas de calidad y con un criterio uniforme para
todas las que potencialmente pueden ofrecer servicios
de administracion electrénica.
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