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Resumen

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién ofrecen amplias posibi-
lidades a la Unién Europea para mejorar y simplificar su propia administracién in-
terna en aras de una mayor transparencia y acceso a su informacién. Al tiempo, per-
miten una mayor eficacia en el servicio a los ciudadanos y a las empresas al
propiciar una interaccién mds explicita entre las instituciones y los organismos pu-
blicos. Como primer paso hacia la gestion electrénica de la Administracién euro-
comunitaria, la Unién Europea adopt6 en 2002, dentro del plan de accién eEurope
2005: una sociedad de la informacion para todos, la iniciativa eGovernment. El
objetivo de este articulo es dar a conocer el plan estratégico disefiado por la Co-
mision para este primer quinquenio. Para ello, se analiza cémo se estd llevando a
cabo el proceso de transformacién de una Administracion presencial a una virtual
y c6mo el acceso electrénico a los servicios administrativos de la Unién Europea
contribuye a una mayor democracia y transparencia en la Administracién euro-
comunitaria.

Palabras clave: Gestion de la informacién. Unién Europea. Administracion
electrénica.

Resumen

The new technologies of the information and the communication offer to the
European Union wide possibilities to improve and simplify their own internal
administration in order to provide an increased transparency and a better access
to its information. At the same time, they allow an improved effectiveness in their
service to the European citizens and companies, and also enable a better interaction
between the EU institutions and the public organisms of the Member States. As
a first step towards the electronic administration in Europe, the European Union
adopted in 2002 the initiative eGovernment, framed into the plan of action eEurope
2005: a society of the information for all. The goal of this paper is to analyze the
strategic plan designed by the European Commission for this first five-year period.
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It will be analyzed how the Comission is carrying out a transformation process into
a virtual administration, and how electronic access to the government services in
the Union contributes to strengthen democracy and transparency in the
government of the European Union.

Keywords: eGovernment. European Union. Electronic information.
Information management.

1. Introduccion

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) suponen una nueva
oportunidad de mejora en las relaciones entre el ciudadano y la Administracién. Si
pensamos en una extension tan amplia como la de la Unién Europea, sin duda al-
guna el hecho de que los ciudadanos puedan utilizar métodos no presenciales para
relacionarse con la Administracidn serd una gran oportunidad para igualar las po-
sibilidades de acceso a la informacién y a los servicios que Europa puede prestar
a sus ciudadanos.

Administracion electronica, e-Administracion, Administracion virtual y Ci-
beradministracion (Pinto 2004) son las distintas denominaciones que recibe la
forma de gestion publica donde las relaciones entre los ciudadanos y la Adminis-
tracion se producen gracias a las nuevas tecnologias, en especial a Internet.

A medida que las administraciones publicas han ido incorporando la tecnologia
informadtica, se han ido produciendo cambios significativos en la manera de pres-
tar los servicios que van desde el propio disefio de los mismos hasta la manera en
que se establece la relacién con los administrados, pasando por los nuevos formatos
de los documentos, asi como en los horarios de disponibilidad de dichos servicios.

La Administracién electrénica se ha hecho presente a través de una serie de ser-
vicios publicos en formato electrénico (pago de impuestos, descarga de formula-
rios, notificaciones de cambio de domicilio...), y la principal novedad que estos
ofrecen es que no estdn atados a un lugar fisico ni sujetos a unos horarios concretos,
lo cual, teniendo en cuenta la extension de UE, supondrd una gran ventaja para los
eurociudadanos. Asi conseguimos que cualquier administrado pueda acceder desde
el lugar que mas le convenga (la oficina, su hogar...) y en el horario que desee, lo
que se denomina 24 x 7 x 365 (24 horas al dia, 7 dias a la semana, 365 dias al afio),
de modo que los usuarios ganan en flexibilidad, rapidez y comodidad. Ademads de
a los usuarios, esta nueva forma de trabajo también beneficia a la propia Admi-
nistracion, ya que, a través de los foros de opinién, buzones de sugerencias, etcé-
tera, le aporta informacién acerca de cémo el ciudadano percibe los servicios que
se le ofrecen, y asi consigue ser una Administracién mas cercana, transparente y
dindmica. En otras palabras, las tecnologias posibilitan un modo de participacién
ciudadana mas democratico.
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La Administracién virtual puede ser un estimulo para modificar el funciona-
miento de la organizacidn, ya que permite una mayor coordinacion y flexibilidad,
al tiempo que se comparte la informacion. Las TIC podrén facilitar el cambio, pero
no solucionaran por si solas todos los problemas de la Administracién, ya que la
aceptacion de este tipo de gestién pasa necesariamente porque fodos los ciudada-
nos tengan acceso a las tecnologias, las conozcan y las sepan usar. Ademads es ne-
cesario que los ciudadanos confien en la seguridad de los sistemas, sobre todo en
lo que a privacidad de datos se refiere. La aceptacion de la Administracion elec-
tronica requiere que el ciudadano sea el centro de la gestion, lo que implica un re-
disefio de la Administracién y la racionalizacién de los procesos administrativos,
lo que se denomina reingenieria de los procedimientos. La integracién de todos los
servicios de la Administracién en un mismo sistema facilitard la tramitacién de
los expedientes, evitando duplicar la informacioén solicitada al ciudadano y sacando
un mayor partido a la informacién que las distintas partes de la Administracién ya
tienen y pueden compartir.

Para que la Administracién electrénica sea verdaderamente eficaz tiene que ga-
rantizar el acceso de todos los ciudadanos, y, al menos por el momento, las nue-
vas tecnologias no estdn al alcance de todos, puesto que ni todos pueden acceder
a ellas ni todos las saben utilizar. Es necesario que exista conexién entre las dis-
tintas administraciones, que los ciudadanos conozcan todas las posibilidades que
les ofrece la Administracion electrénica y que pierdan la desconfianza que les ge-
neran los medios electronicos.

2. La Ciberadministracion eurocomunitaria

La Unién Europea ha sido una de las primeras administraciones de caracter pu-
blico que han aplicado las nuevas tecnologias a la gestion de las actividades admi-
nistrativas. Desde hace algunos anos, las autoridades eurocomunitarias han dispuesto
programas de accion destinados a facilitar la relacién entre el ciudadano y sus ins-
tituciones a través de herramientas informdticas que favorecen la agilizacién de los
tramites burocraticos, al tiempo que pueden conocer el grado de satisfaccién de
los usuarios con los nuevos servicios.

La Comisién Europea fue la institucién pionera en disefiar un plan de accién
que se hizo publico en el afio 2000 cuando se dio a conocer el Libro blanco sobre
la reforma de la Comision. En dicho documento, y mds concretamente en sus
acciones 7, 8 y 9, se aboga por el establecimiento de una Administracién electrd-
nica europea. Un afio mds tarde, este Libro blanco fue secundado por la comuni-
cacién sobre la eComisién donde se ponia de manifiesto cudl iba a ser el plan es-
tratégico a seguir por esta instituciéon durante el quinquenio 2000-2005. El
mencionado plan se enmarcaba en una iniciativa mucho mds amplia denominada
eEurope.
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La finalidad principal de estos planes de accidn y sus consiguientes iniciativas
es la creacion de una Unién Europea mds democrdtica, mds eficaz y, sobre todo, mas
transparente. Una Administracion transparente genera la confianza de sus ciudada-
nos, y eso se consigue permitiéndoles el acceso a la informacién publica elaborada
y custodiada por sus instituciones, simplificando los procedimientos administrativos,
mejorando la calidad de la redaccién de sus textos legislativos de manera que sean
mds comprensibles, y creando mecanismos de participacién y consulta para los
ciudadanos. Todo esto se lleva a cabo, ademas de con el uso de las nuevas tecno-
logfas, con la puesta en marcha de una estrategia de informacién y comunicacién
que permita el conocimiento mutuo y el didlogo entre la Comunidad Europea y su
ciudadania.

Sin embargo, para que la UE sea una Administracién totalmente virtual, se han
de crear las infraestructuras necesarias y hay que contar con los recursos financieros
y humanos adecuados. Se necesita, por tanto, que las otras instituciones europeas
pongan también en marcha los mecanismos apropiados para la creacién de la Ad-
ministracion electronica, trabajando juntas de manera efectiva para conseguir res-
ponder a las expectativas de los ciudadanos a los que sirven.

El plan de accion eEurope 2005 y la iniciativa eGovernment

De forma gradual, la Unién Europea pretende convertirse en una Adminis-
tracion totalmente virtual, y para conseguirlo ha creado, dentro de su plan de ac-
cion eEurope 2005: una sociedad de la informacion para todos, una iniciativa de-
nominada La Administracion electronica: eGovernment.

El plan de accién eEurope 2005 es el sucesor del plan eEurope 2002. Fue apro-
bado por el Consejo Europeo de Sevilla, celebrado en 2002. Su objetivo principal
consiste en estimular el desarrollo de servicios, aplicaciones y contenidos, acele-
rando al mismo tiempo el despliegue de un acceso seguro a Internet de banda ancha.
Uno de sus objetivos especificos es el establecimiento de unos servicios piblicos
modernos, entre los que se encuentra la puesta en marcha de una Administracion
en linea (eGovernment).

La implantacién de unos servicios administrativos publicos en linea conlleva
las siguientes acciones: la adopcién por la Comisién de un marco de interopera-
bilidad (1) para facilitar la prestacién de servicios paneuropeos de Administracién
electrénica a ciudadanos y empresas; servicios publicos interactivos y accesibles
a todos mediante redes de banda ancha y accesos multiplataforma (teléfono, tele-
visor, ordenador, etcétera); el equipamiento de todas las administraciones publicas
con conexiones de banda ancha; el otorgamiento por via electrénica de la mayo-
ria de los contratos publicos; el facil acceso de todos los ciudadanos a los puntos
de conexion publica a Internet.
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La e-Administracién se ha convertido en una prioridad para la UE, que se
muestra consciente de la necesidad de prestar servicios publicos mas eficaces y de
mejor calidad, reducir los plazos de espera de los usuarios y aumentar la transpa-
rencia en la gestién eurocomunitaria.

En el documento en el que se presentd la iniciativa eGovernment se define la
Administracién electrénica como “la utilizacién de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones (TIC) en las administraciones publicas, asociada a cambios en
la organizacién y nuevas aptitudes del personal. Su objetivo consiste en mejorar los
servicios publicos, reforzar los procesos democraticos y apoyar a las politicas pu-
blicas”. De este modo, se facilita la obtencion de la informacion ofrecida por las ins-
tituciones publicas y las transacciones de los administrados, reduciendo los plazos
de espera. Ademads, se favorece el establecimiento de una relacion directa entre los
administrados (ciudadanos y/o empresas) y los responsables. Gracias a herramien-
tas tales como los foros en linea, los debates virtuales y las votaciones electronicas,
los ciudadanos pueden interrogar directamente a los responsables y expresar su opi-
nién sobre las politicas publicas.

En la actualidad, los portales de Internet de ventanilla Gnica se estan convir-
tiendo en la norma para la prestacion de servicios publicos a la poblacién. Igual-
mente, la utilizacion de las TIC favorece las relaciones entre las administraciones
locales, regionales y nacionales, lo cual reporta numerosos beneficios en cuanto a
tiempo y dinero.

Sin embargo, y pese a que los resultados alcanzados hasta el momento son mas
bien positivos, la Comision insiste en trabajar alin en una serie de aspectos crucia-
les para la generalizacion de la Administracién electrénica, como son, entre otros, la
reduccién de la denominada “brecha digital”, que impide a gran parte de la pobla-
cién acceder a la Administracion en linea y a sus ya indudablemente ventajosos ser-
vicios, y la generacion de confianza en estos nuevos servicios por parte del publico.

3. Conclusiones

La utilizacién de las tecnologias propiciard una Administracién mds flexible
y transparente, favoreciendo un uso mas democratico de los recursos disponibles,
a los que podréan acceder todos los ciudadanos.

La puesta en marcha de la Administracion electrénica implica una serie de cam-
bios tanto en la formacién de los funcionarios y los usuarios, que deben aprender
a dar y utilizar los nuevos servicios, como en las infraestructuras, ya que es nece-
sario garantizar el acceso en buenas condiciones de todos los miembros de la Unién
Europea.

Por otra parte, la consecucién de una democracia electrénica por parte de la
Unidn estd ya suponiendo la transformacion de pricticas de trabajo, provision de
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servicios, tiempos de respuesta en la gestién publica, etcétera, y, por supuesto, el
establecimiento de nuevas relaciones entre los gobiernos y la sociedad, asi como
nuevos modos de participacion y manifestacion de la voluntad de los ciudadanos
en los distintos procedimientos de la Administracién del Estado.

Los informes realizados hasta ahora sobre el éxito o fracaso alcanzado con el
plan de accién eEurope 2005 son alentadores, en particular en lo que se refiere a
la Administracién electrénica. El porcentaje de servicios administrativos bdsicos
totalmente accesibles en linea pasé del 17% al 43% entre octubre de 2001 y octubre
de 2003. No obstante, atin existen aspectos susceptibles de mejora, ya que hay im-
portantes discrepancias entre los distintos servicios ofertados por las administra-
ciones de los Estados miembros.

Notas

(1) Por interoperabilidad se entiende la capacidad que tienen dos programas (un cliente y
un servidor, por ejemplo) para intercambiar e interpretar sus datos correctamente.
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