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«Hacia una vision integrada
del Gobierno Electronico»!

La incorporacion de tecnologias de informacion y redes de comunicaciones en todos los ambitos so-
ciales también ha afectado a las tareas de Gobierno y Administracién. Dentro de esta dinamica se han
originado de manera creciente estudios sobre Gobierno Electrdnico (a partir de ahora e-Gobierno),
aunque con escasa claridad sobre los enfoques existentes, el contenido del propio concepto y sus li-
mites. Este articulo aborda esta problematica considerando tres dimensiones del concepto (e-Admi-
nistracion, e-Democracia y e-Gobernanza); los roles asociados a los gobiernos y administraciones
publicas (prestadores de servicios publicos, promotores de la democracia y dinamizadores del pro-
ceso de elaboracion de politicas publicas), teniendo en cuenta las nuevas oportunidades ofrecidas
por el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) e Internet; y los diferentes
actores criticos involucrados en el desarrollo de proyectos de e-Gobierno. La conclusion principal
de este articulo supone la importancia de los diferentes actores criticos a la hora de desarrollar y
mejorar la actividad publica y la necesidad de considerar las tecnologias como una oportunidad
para caminar hacia gobiernos y administraciones publicas con un caracter relacional, mas alla de
meras etiquetas relacionadas con las modas y momentos concretos.

Informazio teknologiak eta komunikazio sareak gizarte eremu guztietan sartu izanak Gobernu eta
Administrazio eginkizunei ere eragin die. Dinamika honen barruan Gobernu elektronikoari buruz (he-
mendik aurrera e-Gobernua) gero eta azterlan ugariago sortu da. Dena den azterlan horietan ez da
geratu bat ere argi zeintzuk diren dauden ikuspegiak ezta kontzeptu beraren edukia eta haren mu-
gak ere. Artikulu horrek gai horri heldu dio aintzakotzat hartuta kontzeptuaren hiru dimentsio (e-Ad-
ministrazioa, e-Demokrazia eta e-Gobernantza); gobernuei eta herri administrazioei loturiko eginki-
zunak (zerbitzu publikoen emaileak, demokraziaren bultzatzaileak, herri politiken prestaketako
sustatzaileak), eta kontuan hartuta Informazio eta Komunikazioko Teknologiak (IKT) eta Internet era-
biltzeak ekarritako aukera berriak baita e-Gobernua delako egitasmoen garapenean parte hartzen
duten eragile kritiko guztiak ere. Artikulu honen ondorio nagusia gisa alde batetik dugu eragile kriti-
ko guztiek jarduera publikoa garatu eta hobetzeko garaian duten garrantzia, eta bestetik, teknolo-
giak ikusi behar ditugula aukera bezala modekin eta une zehatzekin loturiko etiketa hutsak gaindituz
harreman-izaerako gobernu eta herri administrazioetarantz abiatzeko.

The adoption of information technologies and communication networks in different social spheres has
also afected the tasks of government and administration. In that dinamic have been produced a
number of studies about Electronic Government (heretofore e-Government), although with little clarity
about actual approaches, the content of the concept and its limits. This article confronts this reality
addressing three dimensions of the concept (e-Administration, e-Democracy and e-Governance);
three roles linked to Governments and Public Administrations (provision of public services, promoters
of democracy and promoters of governance and policy-making) using Information and Communication
Technologies (ICTs) and the Internet; and critical actors involved in the development of e-Government
projects. The main conclusion of the article assumes the importance of actors in order to enhance
public activities and the necessity to take technologies as an opportunity to deploy Governments and
Public Administrations with relational principles, further from fads or concrete momentus.

T Este articulo es una version revisada y ampliada de una comunicacion presentada en el | Congreso online
del Observatorio para la Cibersociedad, celebrado entre el 9 y 22 de septiembre de 2002. Los autores quie-
ren agradecer a los evaluadores anénimos sus valiosos comentarios para mejorar una version previa del texto.
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1. INTRODUCCION

Durante los afios noventa han apareci-
do estudios sobre el impacto de las Tec-
nologias de la Informaciéon y la Comuni-
cacion (TIC) e Internet en la actividad
politica y administrativa bajo la rubrica
Gobierno electrénico (desde ahora, e-Go-
bierno). En este articulo se presenta una
aproximacion al fenémeno del e-Gobierno,
que ha despertado un interés en la cien-

2 Departamento de Ciencia Politica y de la Admi-
nistracion I, Universidad Complutense de Madrid.
Completa su Tesis Doctoral sobre e-Administracion
y Nueva Gestion Publica en el Instituto Universitario
de Investigaciéon Ortega y Gasset, gracias a una
beca de Formacion de Personal Investigador de la
Comunidad de Madrid, cofinanciada por el Fondo
Social Europeo. (jicriado@cps.ucm.es)

3 Departamento de Ciencia Politica y de la Admi-
nistracion, Universidad del Pais Vasco-Euskal Herri-
ko Unibertsitatea. Realiza su tesis doctoral sobre las
Politicas para la Promocion de la Sociedad de la In-
formacién. Cuenta con una beca predoctoral del
Gobierno Vasco. (cpbraarm@Ilg.ehu.es)
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cia politica y la ciencia de la Administracion
semejante al comercio electrénico en el
ambito de la Economia. No obstante, aqui
se intenta ir méas alla de una mera atencion
a las transacciones entre ciudadanos, em-
presas y administraciones publicas, para
incorporar una vision mas amplia sobre el
alcance de las TIC e Internet en la activi-
dad gubernamental en la Sociedad de la
Informacion, teniendo en cuenta dos enfo-
ques tedricos que dan cuenta de la com-
plejidad creciente de la gestion y la go-
bernanza publicas.

Las ultimas, y numerosas, investigacio-
nes sobre e-Gobierno estan muy unidas a
la difusion de Internet en el sector publico
gracias a la World Wide Web (WWW) des-
de 1993. Dentro de esos estudios ha des-
tacado el renacimiento de una antigua tra-
dicién académica que trataba el impacto
de las tecnologias en los procesos demo-
craticos (Barber, 1984; van de Donk y
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Tops, 1992), floreciendo con interés reno-
vado en los Ultimos afios gracias a la ex-
pansion del uso de Internet en la esfera po-
litica (Hague y Loader, 1999; Kamarck y
Nye, 2002; Wilhelm, 2000). Junto a esta co-
rriente se han desarrollado trabajos diver-
sos sobre areas como la teoria de la orga-
nizacion (Allcorn, 1997), la reingenieria de
procesos en el sector publico (Andersen,
1999) o el desarrollo de paginas Web gu-
bernamentales (Ho, 2002). Ademas, han
aparecido diferentes obras que pretenden
desarrollar sus propias contribuciones te6-
ricas al analisis del fenémeno como el Vir-
tual State de Fountain (2001), la Information
Polity de Bellamy y Taylor (1998) o el Rein-
vented Government in the Information Age
de Heeks (1999), todas ellas referencias ci-
tadas de manera reiterada en articulos
cientificos e informes gubernamentales.

El objetivo de este articulo es ofrecer
una vision integrada del llamado e-Gobier-
no con la intenciéon de construir una guia
conceptual con la que afrontar futuros de-
sarrollos y andlisis en torno a esta cuestion.
Mas que describir y analizar el impacto de
las TIC e Internet en la accion guberna-
mental siguiendo alguna de los enfoques
que acabamos de mencionar, a partir de
estudios propios ya realizados (Criado,
2003; Criado y Ramilo, 2001a; 2001b;
2002; 2003; Ramilo, 2001) y la revision de
la literatura existente, proponemos tres di-
mensiones de los proyectos de e-Gobierno
y tres funciones de los gobiernos y admi-
nistraciones publicas en los que la inter-
vencion de las TIC y la participacion de
una serie de actores criticos hacen que po-
damos hablar de proyectos de e-Adminis-
tracion (rol de prestadores de servicios),
e-Democracia (rol de promotores e impul-
sores de procesos de consulta y extension
de los procesos democraticos) y e-Gober-

nanza (rol de dinamizadores del proceso
de elaboracion de politicas publicas). La
necesidad de este planteamiento se debe
a que la ausencia de una concepcion y cri-
terios comunes sobre la relacion entre
tecnologias y accioén publica ha significado
la aparicion de numerosas definiciones de-
pendiendo de intereses, culturas institucio-
nales, ambitos geograficos o perfiles profe-
sionales concretos. En muchas ocasiones
no se han utilizado enfoques tedricos pre-
sentes desde hace afios para analizar la
gestion y las politicas publicas, asi como la
gobernacion de los sistemas politicos den-
tro de un entorno caracterizado por el uso
intensivo de las TIC e Internet.

Las siguientes paginas se asientan en
dos enfoques tedricos que facilitan el cono-
cimiento sobre el alcance de las tecnologi-
as dentro del ambito politico-administrativo.
Por una parte, las TIC son herramientas
con capacidad para configurar estructu-
ras organizativas y modelos de gestion
publica que ofrezcan una respuesta uUni-
ca, agil, eficiente, de calidad y transpa-
rente a los ciudadanos. El uso de las TIC
e Internet por los gobiernos y administra-
ciones publicas en la Sociedad de la In-
formacién puede conducir a un cambio
institucional efectivo en las organizaciones
publicas, en particular, y en las estructu-
ras y férmulas de gestion de las politicas
publicas, en general (Olias de Lima,
2001). De ahi el interés del enfoque de la
Nueva Gestion Publica (NGP), que estu-
dia el cambio desde administraciones pu-
blicas de corte burocrético a estructuras
mas flexibles y orientadas a los resultados
(Crespo y Pastor, 2002). De este modo, el
e-Gobierno es algo mas que la utilizacion
de elementos técnicos (tecnologias, es-
tructuras, procesos, arquitecturas, etc.),
también abre la puerta a la transformacion



de caracter institucional que afecta a los
principios, valores, reglas y comporta-
mientos en las instituciones publicas (Ra-
mio, 2002). Por otra parte, el desarrollo del
e-Gobierno es mas una cuestion de ca-
racter politico que técnico. Internet y las
TIC pueden transformar los procesos de
elaboracion de las politicas publicas, sin
embargo, la tecnologia estd en manos de
actores que condicionan la utilizacion de
las TIC y actuan dentro de un contexto
institucional determinado (Salvador, 2002).
Dentro de ese esquema, el enfoque de la
Gobernanza Publica se centra en cono-
cer el papel de los agentes criticos que
participan en el desarrollo de proyectos
de e-Gobierno (Pratchett, 1999).

Este articulo expone algunas defini-
ciones sobre e-Gobierno. Después re-
coge los enfoques de la NGP y la Go-
bernanza Publica para caracterizar a
este fendmeno. En tercer lugar se pre-
senta una propuesta de analisis que
parte de tres dimensiones del e-Gobier-
no y tres roles de los gobiernos y admi-
nistraciones publicas en la Sociedad de
la Informacién y tiene en cuenta una se-
rie de actores criticos necesarios para
el éxito de éstas iniciativas. Finalmente,
el articulo concluye planteando la nece-
sidad de considerar las distintas dimen-
siones propuestas para tener una vision
integrada del e-Gobierno, un campo de
estudio de gran interés en los proximos
afios para los ambitos de la ciencia Poli-
ticay la ciencia de la Administracion.

2. DEFINIENDO e-GOBIERNO

El concepto de e-Gobierno esta aso-
ciado a la extension de Internet y su so-
cializacion definitiva gracias a la WWW

Hacia una vision integrada del Gobierno Electrénico

durante los ultimos afios del siglo xx. Qui-
z4s por su novedad, pero también por la
complejidad creciente de la propia acti-
vidad gubernamental, se trata de un tér-
mino que tiene numerosas acepciones?*y
aun no cuenta con una definicion plena-
mente aceptada (Banks et alia, 2002). A
pesar de la diversidad de visiones sobre
el e-Gobierno, parece que la importancia
de este término queda fuera de duda,
como expresaba el semanario The Eco-
nomist (2000: 3): «en los préoximos cinco
afos transformara no soélo la manera en
que muchos servicios publicos son distri-
buidos, sino también los pilares en los
que se asientan las relaciones entre las
administraciones publicas y los ciu-
dadanos. Después del e-commerce vy
del e-business, la proxima revolucion
asociada a Internet sera el e-govern-
ment».

A pesar de la diversidad de definicio-
nes sobre e-Gobierno existen algunas
que parecen especialmente interesantes.
Determinadas organizaciones interna-
cionales han intentado articular una defini-
ciéon operativa de e-Gobierno como «la
utilizacion de Internet y la World Wide
Web para ofrecer informacion guberna-
mental y servicios publicos a los ciudada-
nos» (UN & ASPA, 2002: 2) o como «la
aplicacion de tecnologias basadas en In-
ternet para actividades comerciales y no
comerciales en el seno de las administra-
ciones publicas» (OCDE, 1998). En el pla-
no mas académico, recientemente Moon
(2002: 425) ha sefialado que el e-Gobier-
no incluye cuatro importantes aspectos:

4 Cardona (2002) recoge en su trabajo nada me-
nos que 39 definiciones de gobierno electrénico,
muchas de ellas sin un claro componente en comun
por la diversidad de realidades a las que hacen re-
ferencia.
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«(1) el establecimiento de una intranet
gubernamental segura y una base de da-
tos central para facilitar la cooperacion y
una interaccion mas eficiente entre las
agencias gubernamentales; (2) la presta-
cion de servicios publicos a través de In-
ternet; (3) la aplicacién del comercio
electronico para conseguir transacciones
gubernamentales mas eficientes, como la
contratacioén; y (4) democracia digital
para garantizar una mayor transparencia
y rendicién de cuentas de los gobier-
nos». Sancho (2003: 209-210) también
ha contribuido a este intento de defini-
cién conceptual con la identificacion de
tres ejes basicos de actividad del e-Go-
bierno: la mejora en la relacion del go-
bierno con los ciudadanos y empresas
con respecto a la prestacion de servi-
cios, el aumento de la eficacia y eficien-
cia de la gestion gubernamental y la po-
tenciacion y mejora de las dinamicas de
gobernabilidad.

Estas definiciones recogen diferentes
dimensiones del e-Gobierno y roles de los
gobiernos y administraciones publicas en
la Sociedad de la Informacioén en relacion
con las TIC, pero no consiguen ofrecer una
definicion exhaustiva del concepto. Por
ello, nos acercamos a la definicion pro-
puesta por el Gartner Group (2000), que
define e-Gobierno como «la continua op-
timizacion de (a) la prestacion de servi-
cios publicos, (b) la participacion demo-
cratica ciudadana y de (c) la gobernanza
mediante la transformacion de las relacio-
nes internas y externas a través de las
tecnologias de la informacion y la comu-
nicacion e Internet». A diferencia de las
anteriores definiciones, que insisten prin-
cipalmente en la dimension de e-Adminis-
tracion y el rol de los gobiernos y admi-
nistraciones publicas como prestadores

de servicios, la vision del Gartner Group
considera la importancia del cambio y la
transformacion institucional y la articu-
lacion de consensos entre aquellos agen-
tes e intereses que son fundamentales
para lograr el éxito de cualquier politica
publica, en general, y cualquier proyecto
de e-Gobierno, en particular (Pratchett,
1999; Ferguson, 2000). En torno a esta
definicion, las siguientes paginas intentan
construir un marco de analisis y alcanzar
una visién mas integrada de esta comple-
ja realidad.

3. DOS ENFOQUES PARA
EL ESTUDIO DEL GOBIERNO
Y LA ADMINISTRACION PUBLICA EN
LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

En esta seccidon se presentan dos en-
foques tedricos que pueden ser de uti-
lidad para el andlisis del e-Gobierno. En
primer lugar, se aborda la NGP, como
doctrina administrativa sobre la que se
han asentado muchas reformas de la
gestion de las administraciones publicas
en las ultimas dos décadas dentro de los
paises de la OCDE. En segundo término,
la Gobernanza Publica, que intenta asimi-
lar la creciente complejidad de la actua-
cion publica dentro de un entorno en el
que se multiplica la necesidad de colabo-
racion entre actores. En esta seccion se
hace una breve presentacion de los dos
enfoques y se plantean sus potencialida-
des para analizar el e-Gobierno.

3.1. La Nueva Gestion Publica
El e-Gobierno se podria ver como un

paso mas alla en el proceso de reformas
de la gestidon publica propuesto por nu-



merosos paises de la OCDE durante las
décadas de 1980-1990. Se ha planteado
que la NGP inspiraria como doctrina ad-
ministrativa las reformas en la gestion pu-
blica definidas como una suma de reglas
institucionales que guian, constrifien y
motivan el sector publico como un todo
(Barzelay, 2001). Las politicas de reforma
de la NGP pertenecen a diferentes fun-
ciones de gestion como la planificacion
presupuestaria y la gestion financiera, la
funcién publica y las relaciones laborales,
la organizacion y métodos de aprovisio-
namiento, la auditoria y la evaluacion, de
manera que en el entorno de la Sociedad
de la Informacion el e-Gobierno haria po-
sible llevar a cabo en la practica de tales
transformaciones (Hughes, 2003), o lo
que es lo mismo, podria entenderse
como la extension de la NGP por otros
medios (Criado, Hughes y Teicher, 2002),
gracias a un uso intensivo de las TIC e In-
ternet.

En todo caso, la relacion entre la NGP
y el e-Gobierno es un reto analitico. Como
se ha dicho, se puede considerar que
este es una fuerza autbnoma que signifi-
ca la operacionalizacion de las TIC e In-
ternet en el sector publico bajo el para-
guas tedrico de la NGP (Bellamy y Taylor,
1992), sin embargo, mientras la NGP es
un movimiento reactivo a la administra-
cién publica burocratica y algo completa-
do o finalizado en términos de governan-
ce (Pollit y Bouckaert, 2000), la actividad
del e-Gobierno implicaria una accién pro-
gresiva y tendria un final abierto (Jackson
y Curthoys, 2001).

Lo que queda fuera de duda es que
parece mas que probable la existencia
de efectos causados por el e-Gobierno
en la politica, en general, y la gestiéon y
organizacion de las administraciones pu-

Hacia una vision integrada del Gobierno Electrénico

blicas, en particular. En este ultimo sen-
tido, las reformas asociadas al e-Gobier-
no se adecuarian mejor a las propuestas
analiticas y normativas de la NGP que a
la rubrica de la Administraciéon Publica
tradicional (Hood, 1995), contra cuyos
planteamientos centrales habria reaccio-
nado. Si se desarrollan reformas vincula-
das a la descentralizacion, con personal
de linea capacitado para ser flexible e in-
novador, el e-Gobierno se habria de cen-
trar en el apoyo para el proceso de ela-
boraciéon de las politicas publicas en
ambitos descentralizados y crear nuevos
flujos de informacién que incorporasen
esos ambitos. Si se entienden reformas
asociadas a la utilizacién de técnicas de
gestion procedentes del sector privado,
el e-Gobierno deberia atender la provi-
sion de la informacion necesaria para el
establecimiento de relaciones de merca-
do con proveedores publicos o privados,
ademas de considerar la manera de ges-
tionar nuevas formas de servicios publi-
cos. O si se plantean vias para mejorar la
gestion de los recursos, el e-Gobierno
podria generar un mejor rendimiento de la
informacion para distribuirlo a los deciso-
res publicos, posibilitando asi un control
mas efectivo sobre los recursos (Bellamy
y Taylor, 1998). La puesta en practica del
e-Gobierno a la luz de las caracteristicas
de la NGP implica la necesidad de trans-
formaciones en la gestiéon y organizacion
de las administraciones publicas burocra-
ticas.

En el plano de la accién de gobierno
en general, la perspectiva de la NGP en-
tiende que el e-Gobierno permite estruc-
turas fundamentadas en el flujo de infor-
macion mas que en la jerarquia, implica
operaciones racionalizadas y menos ope-
radores intermedios 0 de base. Ademas,
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la flexibilidad organizativa genera una
ruptura de las fronteras organizativas, de
cara a que los clientes no tengan que ser
necesariamente conscientes de los limites
precisos entre diferentes «departamen-
tos» dado el enfoque hacia la prestacion
de servicios. En todo caso, lo interesante
es que tales transformaciones tienen una
vinculacién con las doctrinas de la NGP,
aunque soélo se especifiquen de forma
descriptiva.

3.2. La Gobernanza Publica

Las iniciativas para desarrollar proyec-
tos de e-Gobierno deben contextualizarse
en un entorno social, econémico y politi-
co-administrativo en el que los problemas
a encarar son de gran complejidad e in-
terdependencia, las fronteras del sector
publico/privado no estan claras y existe
una creciente interdependencia entre or-
ganizaciones. Ante esta situacion, los go-
biernos y administraciones publicas de-
beran basar sus actuaciones no solo en
la autoridad y la sancién sino también
en el consenso y la cooperaciéon con mul-
tiples actores a lo largo del desarrollo y
ejecucion de las acciones publicas (Kooi-
man, 1993; Jordana, 1995; Kickert, 1997;
Heffen, Kickert y Thomassen, 2000). Este
es el supuesto del que parte el enfoque
de la Gobernanza Publica para el estudio
del e-Gobierno.

De esta constatacion surge un nuevo
estilo de gobierno. Las diferencias se re-
fieren a la sustitucion de un modelo de
control jerarquico por otro caracterizado
por un mayor grado de cooperacion y por
la interaccion entre los gobiernos y admi-
nistraciones publicas y actores no guber-
namentales, articulando redes decisionales
mixtas entre lo publico y lo privado para

definir, llevar a cabo y evaluar de los servi-
cios y politicas publicas. A este proceso se
ha denominado «Governance» (Rhodes,
1996, 1997; Mayntz, 1998, 2001) o «Public
Governance» (Meneguzzo, 1997; Kickert,
1997, 2000)°.

Con la incorporacion del enfoque de
la Gobernanza Publica, se enriquece el
paradigma de la NGP gracias a la incor-
poracion de l6gicas para la accion desti-
nadas a desarrollar la capacidad de coo-
peracién e interacciéon de los actores
publicos con otros agentes publico-priva-
dos. Al gestor publico se le atribuyen res-
ponsabilidades relevantes al menos en
tres niveles: a) el normativo, en el que es
necesario abrir un amplio debate sobre
los valores de la intervencion publica,
funciones del gobierno y configuracién
del proceso decisorio para la colectivi-
dad, en las que se entrecruzan el gobier-
no mismo y los diversos agentes sociales;
b) el de formulacion de las politicas publi-
cas, donde el gestor debera preocuparse
de tener presentes los diferentes intereses
implicados, incluidos aguellos con una dé-
bil representacion social; y c) en la ejecu-
cién de las politicas publicas, donde son
competencias del gestor la innovacion y
experimentacion mediante la introduccion
de instrumentos cooperativos y formas de

5 En castellano encontramos multiples términos
para denominar los procesos de «governance».
Hay quien adopta el término «gobernacién» (en
castellano: accién de gobernar) que define como
«coordinacion social que nace de la interaccion cons-
tante entre agentes de todo tipo (Vallés, 2000:411). En
nuestro caso optamos por «gobernanza» término
propuesto por la Unién Europea y la Real Academia
Espafiola, también utilizado en las traducciones de
los articulos de Renate Mayntz (1998, 2001) (una
de las principales autoras que ha teorizado sobre la
governance) y Joan Prats Catala (2001) (Presidente
del Instituto Internacional de Gobernabilidad. Véase
en http://www.iigov.org).



asociacion publico-privadas (Meneguz-
z0,1997; Kickert, 1997, Rhodes, 1997).

Se espera que a través de este pro-
ceso de elaboracion de las politicas fun-
damentado en la colaboracién, consenso
y participacion de distintos actores criti-
cos, se mejoren los resultados y rendi-
mientos de las politicas, y en definitiva se
garantice la gobernabilidad del sistema
politico y publico (Heffen, 2000; Prats Ca-
tala, 2001).

4. DIMENSIONES, ROLES Y ACTORES
PARA UN ANALISIS INTEGRADO
DEL e-GOBIERNO

Las definiciones de e-Gobierno y los
distintos proyectos que se formulan para
avanzar hacia este nuevo modelo de rela-
cion con los ciudadanos insisten con fre-
cuencia en la dimensién de e-Adminis-
tracion (prestacién de servicios), sin
considerar la importancia del cambio ins-
titucional y la articulacion de consensos
entre los actores criticos que permiten
formular y poner en marcha cualquier
proyecto. Aqui se ha propuesto la defini-
cion del Gartner Group (2000), que ofre-
ce una perspectiva que plantea la nece-
sidad de extender el anélisis de este
fendmeno teniendo en cuenta la compleji-
dad de la actividad politico-administrativa
en la Sociedad de la Informacién. Este es
el punto de vista que se desarrolla en la
presente seccion.

Proponemos una articulacion del e-Go-
bierno en torno a tres dimensiones del e-
Gobierno y tres funciones de los gobiernos
y administraciones publicas: e-Adminis-
tracion (prestadores de servicios); e-De-
mocracia (promotores de procesos de
consulta y extension de los procesos de-
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mocraticos); y e-Gobernanza (dinamiza-
dores del proceso de elaboracion de las
politicas publicas teniendo en cuenta los
actores criticos). Todo ello implicaria un
modelo de Gobierno y Administracion Pu-
blica (electrénic@ o relacional) capaz de
resolver mejor los problemas sociales, en
la medida en que se establezcan reglas,
principios y valores que hagan posible el
cambio institucional necesario para gene-
rar consensos entre aquellos actores que
son criticos en la articulacion de respues-
tas conjuntas a los problemas sociales
(Gobernanza Publica) y mejorar de forma
continua la calidad de las politicas y de
los servicios publicos (Nueva Gestion Pu-
blica). Teniendo en cuenta todo lo ante-
rior, podemos distinguir tres dimensiones
en torno a las cuales articular proyectos
de e-Gobierno y una serie de funciones
que los gobiernos y administraciones pu-
blicas pueden desempefiar con el uso ex-
tensivo de las TIC:

—e-Administracion. Funcion de presta-
dores de servicios publicos y mejora de la
gestion interna, que incluye la gestion, in-
formacion, tramitacion de servicios, for-
mulacién de quejas y sugerencias.

—e-Democracia. Funciéon de promoto-
res de la democracia, que supone exten-
der la consulta en los procesos de toma
de decisiones.

—e-Gobernanza. Funcion de dinamiza-
dores del proceso de elaboracién de poli-
ticas publicas, que destaca la partici-
pacién activa de agentes criticos en la
elaboraciéon de las politicas, gestion y
evaluacion de los resultados.

A continuacion se analiza como la in-
corporacion de distintas herramientas vy
técnicas de mejora, el impulso del cam-
bio institucional y la participacion de de-
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terminados actores criticos pueden con-
dicionar el impacto de las TIC e Internet
en los distintos roles que pueden desem-
pefiar los gobiernos y administraciones
publicas en torno a las tres dimensiones
del e-Gobierno.

4.1. e-Administracion. Prestadores
de servicios publicos y mejora de
la gestion interna

Los gobiernos y administraciones pu-
blicas disponen de gran cantidad de da-
tos e informaciéon que con el apoyo de las
TIC puede ser procesada, distribuirse y
ser accesible rapida y eficazmente. Los
gobiernos utilizan herramientas como las
paginas Web y los portales para ofrecer y
canalizar informacioén y documentacion
de interés sobre la actividad guberna-
mental, administrativa y sobre los servi-
cios que prestan. Como producto de ello,
en combinacién con diferentes estrate-
gias y herramientas, esta dimension su-
pone para los clientes organizativos:

—Poner en linea servicios ya exis-
tentes. Incluye desde informacién y con-
sulta, hasta la realizacion de tramites en
linea. Se trata de una linea de trabajo
orientada a fortalecer la prestacion de
bienes y servicios. Para garantizar el ac-
ceso a la informacién, otro importante
conjunto de acciones se centra en la co-
nectividad, condicién necesaria desde el
punto de vista de los gobiernos, para que
la poblacién acceda a los servicios en li-
nea. Para ello se estan lanzando progra-
mas destinados a aumentar la cantidad
de personas con acceso a la red®.

6 En Euskadi cabe destacar el programa Konekta
Zaitez para la adquisicion de equipos informaticos con
conexioén a Internet (http://www.konektazaitez.net);

—Crear nuevos servicios y programas.
Comprende, desde la incorporacion de
nuevas tecnologias a viejos servicios
(como obtener certificados y realizar el
pago de tasas e impuestos via telematica
para afiadirles valor ahorrando tiempo y
desplazamientos), hasta la creacion de
servicios s6lo posibles con la llegada de
estas tecnologias (como los que ofrecen
informacion para la produccion agricola,
informacion meteoroldgica o el estado del
trafico y las carreteras’. Se esté avanzado
en al menos dos de las areas de politica
social mas relevantes como son la educa-
cion y la salud, mediante la creaciéon de
programas de educacion a distancia® y
de telemedicina.

—Introducir nuevas herramientas de
apoyo a la gestion interna. El objetivo final
de esta serie de técnicas e instrumentos,
como las intranet, gestores de expedien-
tes, data mining, data warehouse, etc. con-
siste en promover una transformacion de
las areas tradicionales de la gestion interna
como la planificacion presupuestaria, la
gestion financiera, la politica de personal,
las relaciones laborales, la organizacion y
los métodos de aprovisionamiento, asi
como la auditorfa y la evaluacion, apo-
yandose en la generacion de informacion
y en la innovacion derivada de las herra-
mientas de apoyo a la gestion.

la red KzGunea con mas de 200 centros publicos
para acceder a Internet y formarse en las TIC
(http://www.kzgunea.net); y el programa KzLanda
para permitir el acceso a Internet en las zonas rurales
de Euskadi con el despliegue de infraestructuras de
banda ancha o inalambricas (http://www.kzlanda.net).

7 Cabe destacar el servicio Bizkaiamove de la
Diputacion Foral de Bizkaia que informa en tiempo
real sobre el estado de las carreteras en el territorio
histérico (http://www.bizkaimove.net).

8 Eusko lkaskuntza tiene un amplio programa de
formacion, Masters y cursos on-line (http://www.
eusko-ikaskuntza.org/ http://www.asmoz.org/asmoz).



—Establecer nuevas estructuras orga-
nizativas. Supone la atencién a las posibi-
lidades para transformar las estructuras
de las organizaciones publicas. En ese
sentido, se esta avanzando hacia la orga-
nizacion por procesos y equipos de tra-
bajo para mejorar la prestacion de los
servicios publicos. Dentro del nuevo en-
tramado organizativo, la externalizacion
de actividades desempefia un papel cen-
tral para llevar a cabo las tareas y el trata-
miento de la informacién no basica para
la estrategia de la organizacién. Por su
parte, los instrumentos y los medios, digi-
tales en la mayoria de los casos, facilitan
las transformaciones organizativas, la co-
municacion se convierte en el mecanismo
principal de coordinacion y la interco-
nexion de ordenadores permite la interre-
laciéon de toda la estructura, sus partes y
sus elementos.

En todo caso, la dimension de presta-
cién de servicios busca mejorar la comu-
nicacion entre instituciones y ciudadanos
para consolidar a estos como consumido-
res de servicios publicos, pero sin cues-
tionar la razén de ser de los servicios o la
idoneidad de los procesos y organizacio-
nes que los prestan (Subirats, 2002). De
hecho, algunas de las propuestas siguen
implicita o explicitamente los dictados de
la NGP en el sentido de orientarse hacia
una mejora de la eficiencia o de la efica-
cia, la agencializacion, la orientacion a los
resultados, cuando no meramente, al aho-
rro de costes (Olias de Lima, 2002).

En esta linea, el proceso de réplica de
experiencias valoradas como exitosas, en
la medida que no incide en el ndcleo cen-
tral de las organizaciones, mantiene a las
iniciativas de provision electrénica de ser-
vicios publicos al margen del funciona-
miento efectivo y de las dindmicas de tra-
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bajo de las administraciones publicas, sin
alterar sus equilibrios internos de poder.
Al mismo tiempo, se dejan también sin
atencion las funciones de la democracia
y la elaboraciéon de politicas, elementos
fundamentales para reforzar la legitimi-
dad y la razén de ser de las instituciones
publicas, cuya principal mision es tratar
de analizar los problemas y tomar deci-
siones para solucionarlos, todo ello si-
guiendo procedimientos democraticos.

Los actores principales que participan
en el fomento y desarrollo del papel de
los gobiernos y administraciones publicas
como prestadores de servicios dentro de
la dimension de e-Administracion son los
siguientes:

—Responsables Politicos. En numerosas
iniciativas de e-Administracion se cuenta
con el apoyo y la apuesta decidida de los
responsables politicos para incorporar las
TIC en la prestacion de servicios. En algu-
nos casos el apoyo e interés por los pro-
yectos de e-Administracion se producen
de manera reactiva cuando los responsa-
bles politicos aparecen en los Ultimos luga-
res de las evaluaciones comparativas y es-
tudios de benchmarking o temen ocupar
estas posiciones si no actuan a tiempo.
Pero en pocos proyectos existe una re-
flexion estratégica que lleve a cuestionar y
replantear la distribucion competencial o la
estructura politico-administrativa vigente.

—Directivos publicos. Velan por la in-
corporacion de las TIC en la actividad de
Su organizacion. Pero no es muy frecuen-
te la interlocucion fluida entre distintos di-
rectivos de una misma Administracion y
de otras, de manera que es frecuente
gue existan iniciativas y proyectos inno-
vadores pero aislados que se descono-
cen o0 que tienen un afan competitivo,
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mas que servir de ejemplo para otras or-
ganizaciones.

—Empleados Publicos. La utilizacién
de las TIC supone un esfuerzo afiadido a
su trabajo, ante la necesidad de adquirir
nuevos conocimientos. Las TIC pueden
dotar de un mayor valor afiadido tanto a
la labor realizada por el propio trabaja-
dor como al receptor ultimo de los servi-
cios. Para ello es fundamental que los
trabajadores estén motivados y vean las
TIC como facilitadoras y no como herra-
mientas que les van a generar mas pro-
blemas.

—Empresas TIC. Estan muy interesa-
das en generalizar el uso de las TIC en la
sociedad y en las organizaciones olvidan-
do, con frecuencia, las peculiaridades de
cada contexto social, econémico y politi-
co vy los rasgos diferenciales de las admi-
nistraciones publicas.

—Consultoras. A su catalogo de pro-
ductos han afiadido la dimension de los
servicios electronicos. Participan en las
distintas fases de los proyectos: definicion
de los planes; propuesta de las definicio-
nes e indicadores para medir el grado de
desarrollo de proyectos de e-Administra-
cion; realizacion de evaluaciones y reco-
mendaciones.

—Asociaciones empresariales. Intere-
sadas en que las administraciones publi-
cas simplifiquen sus procedimientos para
agilizar los tramites (creacion de empre-
sas, seguridad social, tasas e impuestos,
contratacién con las administraciones pu-
blicas, etc.)

—Ciudadanos: Valoran positivamente
que los servicios administrativos puedan
realizarse por cualquier canal, a cualquier
hora y de la forma mas simple posible.

De ahi la importancia de la prestacion de
servicios multicanal (presencial, teleféni-
co, telematico) que no sustituya, sino que
afiada, canales alternativos mejorando
los sistemas de gestion y relacion con el
ciudadano.

4.2. e-Democracia. Promotores de
la consulta y la extension de
los procesos democraticos

Aunqgue existen dificultades y hay de-
ficiencias en los mecanismos de represen-
tatividad, es necesario potenciar los espa-
cios existentes (Parlamentos, Consejos de
participacion) y crear nuevos espacios en
los que las comunidades pueden ser con-
sultadas y expresen periédicamente sus
preferencias. Las TIC pueden ser un cata-
lizador para animar a que otros actores
participen en el proceso democrético. En-
tre otras funciones, la extension de las TIC
puede fomentar una mayor consulta y la
extension de procesos democréaticos:

1. BEvitando la asimetria en la informa-
cion a través del acceso de todos los ciu-
dadanos a la red, a sus contenidos; ca-
pacitandoles para generar sus propias
valoraciones y animarles a tomar parte en
los procesos democraticos.

2. Desarrollando aplicaciones sencillas
que se utilicen en las instituciones y pro-
Ccesos ya existentes para extender la in-
formacion y el intercambio de ideas (co-
rreo electrénico, listas de distribucion,
foros de noticias, chats, encuestas a tra-
vés de formularios en Internet, etc.)

3. Habilitando nuevos canales que re-
fuercen la informacion sobre actividades
y propuestas gubernamentales y sobre
los temas econdmicos, sociales y politi-
cos que afectan a la comunidad, favore-



ciendo la implicacion de ésta para reali-
zar el seguimiento de la actividad de los
poderes publicos. Algunos proyectos a
destacar podrian ser el Proyecto Demo-
craciaweb del Parlamento de Catalufia
(http://www.democraciaweb.org); el Pro-
yecto Zabalik, del Parlamento Vasco
(http://parlamento.euskadi.net/ntmldocs/
c_zabalik.html); y el Proyecto Candida-
to 2003 en las elecciones municipales de
2003 y a la Generalitat de Catalufia
(http://www.candidato2003.net).

4. Extendiendo la votacion electronica.
En primer lugar, podemos hablar de un
sistema de votacion presencial a través
de una urna digital (pantalla, lector 6pti-
co, tarjeta) como alternativa al voto clasi-
CO que permite un recuento rapido de vo-
tos y evita errores. Este seria el caso del
sistema vasco Demotek de voto electroni-
co (http://www.demotek.net). También se
habla de sistemas de votacién remoto a
través de la utilizacion de redes de comu-
nicacion remota (PC, movil, cajeros auto-
maticos). Sin embargo, estos ejemplos
tecnoldégicamente innovadores de vota-
cién electrénica aportan poco al proceso
politico de toma de decisiones si su utili-
zacion se limita a las consultas electo-
rales tradicionales, y demuestran una vez
mas que la mayor dificultad para desarro-
llar el potencial del voto electrénico no es
de caréacter tecnoldgico, sino la ausen-
cia de una voluntad politica que admita
una mayor cesion de capacidad de deci-
sion a la ciudadania.

5. Simplificando los procesos de toma
de decisiones con aplicaciones TIC para
realizar consultas a los ciudadanos sobre
temas de interés para el conjunto de la
comunidad. Destacamos como ejemplo
las consultas realizadas por el Ayunta-
miento de Sant Bartolomeu del Grau para
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elegir el nombre de una calle, elegir las
fiestas del municipio sobre las que el
Ayuntamiento tendria competencia de ad-
judicacion y el destino de una partida pre-
supuestaria destinada a equipamientos in-
fantiles (http://www.sbg.llucanes.net).

6. Desarrollando procesos mas plura-
les de discusién y participacion. Cabe
destacar el Proyecto Consensus de la
Generalitat de Catalufia, desarrollado en
varios municipios catalanes. La herra-
mienta permite a los ciudadanos infor-
marse, debatir en foros con otros ciu-
dadanos y responsables politicos, enviar
cartas, responder cuestionarios, iniciar o
adherirse a una campafia de recogida de
firmas, etc. (http://www.localret.es/projec-
tes/consensus/default.ntm). Por otro lado,
el Presupuesto Participativo del Ayunta-
miento de San Sebastian es también
una experiencia interesante (http://www.
donostia.org/presupuestoparticipativo).

Este tipo de herramientas debe consi-
derarse bajo las posibilidades que ofre-
cen para la extension de una vision en la
que la opinidn y decision de los ciudada-
nos o clientes sobre los productos de la
accion gubernamental tiene cada vez
mayor trascendencia. La extension de
procesos de e-Democracia supone una
ampliacion y fragmentacion de la deman-
da de productos gubernamentales, que
genera una presion creciente en la esfera
gubernamental. La incorporacion de las
TIC para facultar a los clientes de las or-
ganizaciones publicas en la seleccion de
proveedores, dotandoles de méas y mejor
informacioén, o su promocion para la parti-
cipacion en las decisiones gubernamen-
tales para la producciéon de determinados
resultados, supone un reto de gran cala-
do, no sdlo por el hecho de que los ciu-
dadanos demandan mas transparencia,
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participacién y equidad, sino también
porque habra que considerar los efectos
de tales cambios en los resultados y mé-
todos de las administraciones publicas.

Los actores mas importantes para el
desarrollo de proyectos de e-Gobierno te-
niendo en cuenta el rol de los gobiernos y
administraciones publicas como promoto-
res de la democracia son:

—~Ciudadania. Sin su participacion y su
interés, los proyectos de e-Gobierno que
pretendan el desarrollo de procesos de-
mocraticos estan abocados al fracaso.
Observando los datos del bardometro del
Centro de Investigaciones Sociolégicas
de septiembre de 2001 (CIS, 2001), el in-
terés de los ciudadanos espafioles sobre
las diferentes actividades que pueden
realizar desde casa a través de Internet
se reparte de este modo: un 35,1% esta-
ria interesado en ver las colecciones de
arte de los museos; un 46,3% seguiria
con interés algun curso o programa de
formacion; el 59,6% considera interesante
poder consultar la opinién de un médico
sobre un problema de salud; el 58% con-
sultaria los servicios administrativos de su
ciudad o municipio y obtendria documen-
tos que necesitase; solamente el 17,6%
muestra su interés por entrar en contacto
con algun politico o participar en debates
politicos.

—Representantes de las camaras. In-
corporar a las discusiones parlamentarias
las demandas formuladas por la socie-
dad, a través de los distintos canales exis-
tentes (presencial, telefénico, telematico).
Afiadir valor a su papel: deliberacion, ca-
pacidad para articular consensos, e impli-
car al conjunto de la ciudadania en el de-
bate politico y publico. Los resultados del
barémetro del CIS podrian explicarse por

el desigual desarrollo de la representa-
cion politica y la administracion en la
Red. Mientras el conjunto de las adminis-
traciones publicas tiene una notable pre-
sencia en Internet, los grupos parlamen-
tarios y partidos politicos todavia se
muestran timidos ante la posibilidad de
comunicacioén que ofrece.

—Gobierno y administraciones publi-
cas. Deben ser capaces de articular poli-
ticas publicas de informacién y transpa-
rencia de la actividad politica y publica
en lugar de ofrecer informaciones propa-
gandisticas sin analisis ni datos serios ni
comprensibles para los ciudadanos. Su
razén de ser es la de articular y facilitar
acuerdos de intereses y alternativas de
accion con los actores criticos para lograr
el éxito de las politicas y proyectos a po-
ner en marcha. Para ello es imprescindi-
ble que los gobiernos garanticen el acce-
SO a sus programas y proyectos y que en
todo momento sea posible realizar el se-
guimiento de los mismos y conocer su es-
tado de desarrollo para poder exigir res-
ponsabilidades.

—Partidos politicos. Tendrian que asu-
mir el papel de intermediarios sociales
dinamizando e incorporando temas para
la discusion. Los principios y temas del
programa electoral y politico en el go-
bierno o la oposicién se disefiaran con
las aportaciones de los ciudadanos que
intervengan en los debates o foros abier-
tos para articular el discurso del partido
y Su posicionamiento ante los distintos
temas de debate publico.

—NMedios de comunicacion. Para no ser
meros intermediarios tendran que afiadir
valor a las comunicaciones que proven-
gan de los gobiernos y administraciones
publicas, por ejemplo, incorporando otras



variables para enriquecer el anélisis o
comparaciones con otras realidades.

—Universidad, Sector no lucrativo y
sector privado. Con el apoyo guberna-
mental o por iniciativa propia, estos agen-
tes han de fomentar iniciativas a través
del uso y extension de las TIC que impul-
sen al conjunto de la ciudadania a intere-
sarse por los asuntos publicos.

4.3. e-Gobernanza. Dinamizadores
de los procesos de elaboracion
de politicas publicas

Los ciudadanos desconocen la com-
pleja articulacion competencial de las ins-
tituciones y lo que demandan de ellas
son respuestas coordinadas y Unicas a
sus problemas. Por su parte, las politicas
y servicios tienen cada vez méas un carac-
ter transversal, 10 que pone de manifiesto
que ya no se pueden elaborar politicas
publicas efectivas sin el apoyo activo de
los ciudadanos, empresas locales y orga-
nizaciones no gubernamentales.

Al mismo tiempo, mas que simplemen-
te decir qué hace el gobierno y cémo fun-
ciona, los ciudadanos quieren involucrar-
se directamente en el proceso politico
real, particularmente al nivel local y regio-
nal. Ello obliga a disefiar mecanismos de
coordinacion y a elaborar politicas inter-
departamentales e interinstitucionales, que
suponen un cambio en la manera de con-
cebir la Politica (y las Politicas). Esta(s) ya
no es (son) propia(s) de un territorio o de
un actor o ambito competencial juridica-
mente definido, sino que tiene(n) un ca-
racter relacional al ser imprescindible la
participacion de diferentes agentes insti-
tucionales, sociales y econémicos para
responder a las necesidades de manera
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integrada y transversal, garantizando la
gobernabilidad del sistema.

De ahi la necesidad de que los gobier-
nos y administraciones publicas desarro-
llen visiones estratégicas, ejerzan un rol
proactivo y dinamizador e intervengan vy
lideren directamente los temas econo-
micos y sociales que afectan a la comuni-
dad (promocién econémica; convenios
entre empresas y tercer sector para pres-
tar servicios). En este contexto, las TIC
son herramientas que permiten, técnica-
mente, ampliar las posibilidades de un
modelo relacional e interactivo de gober-
naciéon, que siempre que exista voluntad
politica, permitira obtener mejores resul-
tados para el conjunto de la sociedad
que los obtenidos por politicas sectoria-
les y territorializadas.

En esta linea, las iniciativas de e-Gober-
nanza se plantean como oportunidad para
el desarrollo de nuevas dinamicas de rela-
cion con los distintos agentes sociales, fa-
voreciendo un didlogo més fluido y una im-
plicacién mas efectiva. De forma que en la
medida en que se incorpore a los ciu-
dadanos a la gobernanza de sus propias
comunidades habra una enorme posibili-
dad de ganar capital social y contar con
mayores posibilidades para resolver de
manera efectiva los problemas sociales,
cada vez mas complejos y multidimensio-
nales (Putnam, 1993; Jordana, 2000).

La capacidad del sector privado de in-
cidir en la agenda publica en materia de
incorporacion de Internet a las politicas
publicas resulta decisiva. Los actores pri-
vados disponen de la tecnologia, el cono-
cimiento y la informacion necesaria para
desarrollar proyectos e iniciativas innova-
doras que garanticen la conectividad de
los ciudadanos. No quiere decir que es-
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tos intereses sean necesariamente nega-
tivos, pero responden a intereses particu-
lares del sector, generalmente ligados a
los beneficios comerciales derivados de
aumentar sus mercados de infraestruc-
turas, equipos, programas, servicios, etc.

Por su parte, las distintas organizacio-
nes del llamado Tercer Sector (formado
por ONGs, comunidades virtuales, redes
ciudadanas, asociaciones de internautas,
etc.), reclaman ir mas alla de la conectivi-
dad (porcentaje de personas con acceso
a Internet como indicador cualitativo por
excelencia) y promueven una vision so-
cial de Internet que, segun Juliana Marti-
nez (2001), esta formada por el acceso
equitativo, el uso con-sentido y la apro-
piacion social de los recursos disponibles
en la red.

Como hemos afirmado a lo largo de es-
tas paginas, si el proceso de formulacion
de las politicas para la promocion de la
Sociedad de la Informacion, en general, y
los proyectos de e-Gobierno, en particu-
lar, se realiza al margen de la poblacién y
de sus organizaciones, sin tener en cuen-
ta su realidad y sus necesidades concre-
tas, no sera posible promover la apropia-
cion social de Internet.

5. DEBATE FINAL

En definitiva, ¢qué entienden hoy los
gobiernos y administraciones publicas
por e-Gobierno? A la luz de las experien-
cias analizadas, la bibliografia y los pro-
yectos e informes que circulan por Inter-
net, existe una sobrevaloracién de la
mejora de la gestion y la prestacion de
servicios a través de la incorporacion de
paginas Web e interfaces mas amiga-
bles de los poderes publicos. La presen-

cia informativa de las entidades publicas
en la Red esta relativamente bien exten-
dida y en menor grado se encuentran
experiencias de consulta y tramitacion
de servicios. Sin embargo, los mecanis-
mos de toma de decisiones y partici-
pacion en las politicas publicas, apenas
estan presentes en Internet, ni en otros
canales, como han puesto de manifiesto
los primeros estudios sobre la situacion
en Espafia (Criado, 2003; Criado y Ramilo,
2003; Fundacion Retevision, 2002, 2003;
Ramilo, 2001), al menos de manera insti-
tucionalizada y sistematizada.

Nuestra propuesta de integracion par-
te de la necesidad de incorporar tres di-
mensiones del e-Gobierno y tres roles de
los gobiernos y administraciones publi-
cas en su relacion con las TIC e Internet.
De cada dimension se ha citado una se-
rie de herramientas y aplicaciones basa-
das en la utilizacion de las TIC que per-
miten incorporar valor a las funciones
gue hasta ahora desempefiaban los go-
biernos y administraciones publicas sin
el uso de estas tecnologias. De ahi el
prefijo «e-» (e-Administracion, e-Demo-
cracia y e-Gobernanza). Al mismo tiem-
po, se ha aludido a una serie de actores
criticos que pueden condicionar el mayor
o menor desarrollo de iniciativas en cada
una de estas dimensiones del e-Gobier-
no. Una sintesis de esta propuesta apa-
rece en el cuadron.c 1.

Sin embargo, la relaciéon entre las tres
funciones analizadas no es compleja,
pues existen conflictos entre ellas si se
entienden de manera aislada. Por ejem-
plo, las demandas y valores de la demo-
cracia (énfasis en el proceso, transparen-
cia y rendicioén de cuentas) entran en
conflicto con la mejora de la prestacion
de servicios (cuando los gestores deman-
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Cuadron.o 1

Integrando las dimensiones del e-Gobierno

Dimensiones del e-Gobierno

e-Gobierno:

Funciones de los gobiernos Ciudadania Niveles de acceso

y administraciones publicas

y de interaccion

1.9 (-

e-Administracion Cliente: Consumidor, Informacion y tramitacion
Prestadores de servicios usuario o receptor de servicios
publicos de los servicios formulacién de quejas,

sugerencias
Unidireccional

G—oA
+ +
2°(-+)
e-Democracia Ciudadano: Titular de Consulta en la toma de
Promotores de derechos y deberes que eli- decisiones publicas
la democracia ge a sus representantes y Bidireccional
manifiesta sus preferencias G-oA
en la gestion de los G A
recursos publicos.
+ +
3.9 (++4)
e-Gobernanza Actor/Partner: Colaborador Participacion activa en la
Dinamizadores del activo en el proceso de elaboracion de las politicas,
proceso de elaboracion elaboracion de las politicas gestion y evaluacion de
de politicas publicas que plantea demandas y los resultados
exige transparencia y Relacional/ Interactivo
responsabilidades a los G A

poderes publicos

* Valor que aportan las posibilidades de acceso e interaccion de los proyectos de e-Gobierno.

G: Representa a los gobiernos y administraciones publicas.
A: Representa a los distintos actores (ciudadanos, empresas, otros gobiernos y administraciones

publicas).

Fuente: Elaboracioén propia a partir de Pratchett, 1999.

dan mayor autonomia para mejorar y fle-
xibilizar la gestion). Ademas, el proceso
de elaboracion de politicas entrara en
conflicto con el papel de prestadores de
servicios cuando los intereses y necesi-

dades sociales implican cambios o cues-
tionan los modelos de prestacion de ser-
vicios y en las estructuras. Orientar las
politicas y los servicios publicos a las
necesidades de los ciudadanos supone
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una transformacion radical en la forma de
abordar los problemas. Si bien las com-
petencias politicas y administrativas es-
tan encomendadas a distintos niveles de
gobierno y administracion, los poderes
publicos deberan articular redes de politi-
cas y mecanismos de coordinaciéon que
permitan ofrecer respuestas conjuntas y
soluciones comunes a los problemas so-
ciales.

Sin pretension de elaborar en estas
ultimas paginas un modelo® para eva-
luar el grado de desarrollo de un pro-
yecto de e-Gobierno que incorpore las
tres dimensiones analizadas, concluimos
este articulo proponiendo una serie de
cuestiones que puedan servir de guia a
cualquier gestor o politico que quiera in-
corporar en su organizacion un proyecto
de tipo «e-Gobierno» o intente evaluar
su nivel de desarrollo. (Ver cuadro n.° 2).

En conclusion este trabajo ha pretendido
ofrecer una vision integrada del e-Gobierno
formulando una propuesta que incorpora
las dimensiones, actores y funciones que
caracterizan el analisis de este fendmeno.
Se ha destacado la existencia de numero-
sas referencias al concepto e-Gobierno y
se han tenido en cuenta los referentes ted-
ricos de la NGP y la Gobernanza Publica,
que muestran la existencia de herramien-
tas para entender mejor esta realidad ne-

9 Véase la interesante propuesta de Winograd
(2001) que propone un marco analitico para cons-
truir un gobierno para la era de la informacién orga-
nizado en torno a cinco preguntas clave de las que
extrae veinticinco variables y ciento veinticinco indi-
cadores, que determinan el grado en el que cual-
quier gobierno o agencia gubernamental ha hecho
suyos los criterios de disefio necesarios para tener
éxito en la nueva era.

tamente politico-administrativa. Ademas, a
propodsito de las tres dimensiones apun-
tadas en este articulo (e-Administracion,
e-Democracia y e-Gobernanza) se han
destacado diferentes actores y papeles
en cada una de ellas, necesarios para en-
tender el alcance global de un proyecto o
realizar el analisis de una propuesta. Fi-
nalmente, se ha llevado a cabo un debate
final para incidir en los aspectos criticos
del e-Gobierno que, en definitiva, desem-
bocan en el interés por la atencién a una
realidad que tiene en cuenta la compleji-
dad de las relaciones entre las dimensio-
nes, unos roles de los gobiernos y adminis-
traciones publicas cada vez mas dificiles
de desempefiar y unos actores diversos
gue plantean interrogantes continuos a la
accion de gobierno.

En la medida que los politicos y gesto-
res logren el equilibrio entre las tres di-
mensiones del e-Gobierno, las TIC e Inter-
net facilitaran una transformacion mucho
mas profunda en los gobiernos y adminis-
traciones publicas en la Sociedad de la
Informacion hacia un nuevo modelo rela-
cional, en el que las etiquetas de «cali-
dad» o «electrénico» sean secundarias,
porque primaran otros valores mas cen-
trados en los ciudadanos, tales como
orientado a los resultados, responsable,
receptivo y abierto.
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Cuadron.c?2

Cuestiones a tener en cuenta en un proyecto de e-Gobierno

— Analisis del Contexto

¢ Con qué infraestructuras tecnoldgicas cuenta el municipio (RDSI, ADSL, Fibra
Optica, Wi-Fi, otras...?

¢ Participa nuestra organizacion en la planificacion y despliegue de las infraestruc-
turas tecnoldgicas o se deja en manos del sector privado?

A qué porcentaje de poblacion de nuestro municipio llegan las distintas infraes-
tructuras?

¢Qué porcentaje de poblacion tiene acceso a las TIC (Movil, Internet, Television
por Cable...)?

¢Son necesarias acciones especificas para garantizar que todos los ciudadanos
del municipio puedan tener acceso a las TIC?

— e-Administracién: Prestacién de servicios y mejora de la gestion interna

¢Conocen los ciudadanos la existencia de nuestra organizacion en la Red?

¢ Cual es el nivel de desarrollo de nuestras aplicaciones y servicios a través de In-
ternet? (informacion, consulta, tramitacion)

¢Qué necesita la organizacion para que estas aplicaciones y servicios avancen
hacia otros niveles de desarrollo?

¢Es nuestra organizacion capaz de ofrecer servicios teniendo en cuenta la pers-
pectiva del ciudadano?

¢Existen canales para recoger las quejas, sugerencias y evaluacion que hacen
los ciudadanos de los servicios prestados?

¢Llevan estas valoraciones a repensar los servicios?

— e-Democracia: Fomento de la consulta y extension de los procesos democraticos

¢Informamos puntualmente de los servicios, programas e iniciativas publicas?,
¢ Coémo?

¢Utilizamos un lenguaje claro y comprensible?

¢(Hemos llevado a cabo iniciativas de participacion ciudadana a través de Internet
o de otros canales? jPor qué?, ;Por qué no?

¢ Cuél es el grado de confianza que nos otorgan los ciudadanos comparandonos
con otras instituciones publicas o privadas?

¢Son los 6rganos de representacion politica receptivos a las demandas de los
ciudadanos?

¢ Qué canales tenemos para recibir las propuestas y demandas de los ciudadanos?
¢ Cual es el tiempo de respuesta a una peticiéon ciudadana?

— e-Gobernanza: Dinamizacion de los procesos de elaboracion de las politicas publicas

¢Integramos en el proceso de elaboracion de las politicas a los actores que con-
sideramos criticos para garantizar el éxito de las mismas?

¢Pueden ser las TIC herramientas que faciliten esta forma de hacer politicas?

¢ Qué beneficios/costes supone integrar en este proceso a distintos actores?

Fuente: Elaboracion propia.
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