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Analisis de los usuarios,
contenidos y servicios de los
servicios publicos electronicos
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Se analiza el fenémeno social, politico y tecnologico de la administracion electronica desde un
punto de vista documental. Se identifican tres actores principales en el intercambio y generaciéon de
conocimiento. Los usuarios, que son los ciudadanos, las empresas, las organizaciones publicas y los
propios funcionarios, cada uno de ellos con necesidades de informacion especificas. Los contenidos
publicos, que son muy heterogéneos y se pueden clasificar de formas muy diversas, aunque suelen
estructurarse a modo de portal para aglutinar un conjunto de productos informativos y servicios utiles
para los usuarios. Los servicios de administracion electronica, en cuyo desarrollo es necesario tener
en consideracion una serie de aspectos fundamentales, como son: la usabilidad y accesibilidad web, el
disefio centrado en el usuario y sus necesidades, las diferentes tecnologias de acceso, la colaboracion
institucional v la integracién de contenidos. Se concluye que los proyectos de administracion electro-
nica son de indole muy diversa y constituyen una mezcla compleja de aspectos relacionados con la
tecnologia, la gestion vy la politica.

PALABRAS CLAVE: administracion electronica, gestion documental, anélisis de usuarios, portales
web, usabilidad web, accesibilidad web, disefio centrado en el usuario, acceso a la informacién, infor-
macién publica, administracion pablica.

AN ANALYSIS OF USERS, CONTENTS AND SERVICES PROVIDED BY ELECTRONIC
PUBLIC SERVICES

The e-government initiatives as a social, political and technological phaenomenum are analysed.
The three main items of knowledge interchange in e-government services are identified. Users, namely
citizens, business, public organizations and civil servants, have different information needs. Public con-
tents are very heterogeneous and can be structured in many different ways, generally in the context of
a corporate website or portal. E-goverment services should be developed taking into account a series of
key factors, such as: web usability and web accessibility, user-centred design, access technologies, gover-
nmental co-operation and content integration. As a conclusion, the analysis of e-government initiatives
form an Information Management approach should include the three key items mentioned above and
their development should take into consideration technological, political and management issues.

KEYWORDS: e-government, information management, user analysis, web portal, web usability,
web accessibility, user-centred design, information access, public information, public government.
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1. INTRODUCCION

Algunos autores relacionados con el ambito de la tecnologia, consideran el
fenémeno de la administraciéon electrénica exclusivamente como la rapida difusion
de las TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacioén) asociada a la agenda
de la modernizacion de la gestion de las Administraciones Publicas. De hecho,
los procesos de modernizacion [i] se consideran fundamentales en las estructuras
sociales y de gobierno (1). Otros autores con una visibn mas amplia e integradora,
consideran que el concepto de administracion electrénica lleva implicita la oportu-
nidad para redisenar el gobierno y ofrecer una nueva forma de gobernar orientada
por completo al ciudadano, abogando ademas por un cambio tecnolégico y de las
estructuras tradicionales del Estado.

El concepto de administracién electrénica, por paralelismo con el de comercio
electrénico, no viene sino a reflejar la necesidad de incorporar el nuevo paradigma
tecnologico en la prestacion de servicios publicos (2). Pero, la gran diferencia estriba
en que las organizaciones han dejado de entender la tecnologia como herramienta
de ayuda a la gestién o a la toma de decisiones y han pasado a considerarla como
un activo estratégico de primera magnitud, incorporando nuevas formas de hacer
negocio y conformando lo que se ha dado en denominar la nueva economia o
economia digital.

A tenor de las premisas expuestas y del andlisis de algunas definiciones, en el
contexto de este articulo se define administracién electrénica como la relacion del
gobierno con sus ciudadanos, con/entre sus funcionarios, con sus proveedores (o
empresas), 0 con otros gobiernos a través del flujo electronico proporcionado por
Internet u otros medios digitales de comunicacioén, con el fin de intercambiar infor-
maciéon entre las partes y/o proveer un servicio publico determinado.

2. METODO Y FUENTES

Teniendo en consideracion la variedad de perspectivas de aproximacion cientifica
a esta nueva revolucién denominada administracion electronica, es necesario plantear
su estudio como un “objeto multidimensional de investigaciéon”, que debera po-
tenciar la creacion de grupos de investigacion multidisciplinares de anélisis, disefo
y evaluacién de proyectos (3). De igual forma, su estudio puede ser abordado desde
diferentes disciplinas, como: la Ciencia Politica, la Ciencia de la Administracién, las
Telecomunicaciones, la Informatica, la Documentacion, y de todos aquellos puntos
de vista desde los que se pretenda emprender un andlisis.

La literatura cientifica y los informes oficiales relativos al uso de las TIC en la ad-
ministraciéon pablica, segin el analisis realizado por Oakes (4), sugieren cinco teméti-
cas principales que giran en torno al concepto de administraciéon electréonica. Estas
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tematicas son: la gestion del conocimiento, la responsabilidad publica [ii], los servicios
centrados en el usuario, la reorganizacion de los procesos y la democracia.

El anélisis de los usuarios, contenidos y servicios de la administracion electrénica,
y del propio fenébmeno sociolégico y tecnolégico que constituye la administracion
electronica se realiza mediante una revision bibliografica de la literatura cientifica
existente. El andlisis se realiza desde el punto de vista de la Ciencia de la Documen-
tacion y desde una perspectiva basada en los conocimientos que se gestionan en
los servicios de la administracion, y que suponen la identificacion de tres elemen-
tos fundamentales: los usuarios, que interactiian con el servicio de administraciéon
electrénica, introducen datos y reciben informacién y servicios; los contenidos,
que constituyen el nuicleo sobre el que se desarrollan los productos y servicios de
administracion electrénica; y los servicios, que constituyen la via por la que las or-
ganizaciones publicas canalizan los contenidos hacia los usuarios.

3. LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

Uno de los aspectos mas importantes de la administraciéon electrénica es que
consigue hacer los servicios e informacién de los organismos publicos méas accesibles
a los diferentes usuarios. De hecho, segiin un informe elaborado por Telefénica, los
expertos opinan que el mayor grado de avance obtenido como consecuencia de la
incorporacion de las TIC a la gestion de las administraciones publicas, se producira
en la facilidad de acceso a la informacién y en la reduccién de los desplazamientos
de los usuarios de las administraciones publicas (5).

La administracién puablica tradicional estd inmersa en un proceso de transfor-
macién de su gestion interna para responder a las demandas de las empresas v los
ciudadanos, dando lugar a nuevas formas de interaccion que reflejan las relaciones
que se establecen entre la administracion electronica y sus destinatarios. Ademas, se
comienza a valorar el estudio de la relaciéon con los clientes (customer relationship
management, CRM) como una base fundamental para el desarrollo de servicios in-
novadores, adaptados a las necesidades de los clientes, y centrados en el usuario.

Tomando como referencia los avances técnicos conseguidos con el comercio electro-
nico, se destacan aquellas interacciones directamente relacionadas con la administracion
publica (2). En el comercio electronico se identifican cuatro tipos de interacciones: B2B
(business to business / empresa a empresa) referida a las relaciones entre empresas;
B2C (business to consumer / empresa a cliente) referida a las relaciones de las em-
presas con los clientes; B2A (business to Administration / empresa a administracion
publica) referida a la relacion de las empresas con la administracion publica; y C2A
(consumer to administration / cliente a administracion publica) referida a la relacion
entre los ciudadanos y la administracion publica. De la evolucion de los dos tltimos
tipos de interaccion surgen las bases de la administracién electrénica.
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Tabla I
TIPOS DE INTERACCION EN LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

G2C | Government to citizen Administracién a ciudadanos

G2B Government to business Administracién a empresas

G2G | Government to government Administracién a otras organizaciones publicas
GZ2E Government to employee Administracién a funcionarios

3.1. Los ciudadanos

Los ciudadanos necesitan informacion sobre los diferentes servicios que ofrece la
administracion y sobre como realizar tramites administrativos. Estos usuarios buscan
comodidad y facilidad en sus relaciones con la misma, y esperan que los organismos
publicos les proporcionen soluciones adecuadas a sus necesidades (6).

El ciudadano demanda diferentes servicios publicos a la Administracién, érgano res-
ponsable de proveerlos por medios diversos, generalmente mediante un portal integrado,
0 a través de kioscos informaticos publicos, television digital, y otros medios; dependiendo
de las posibilidades de los diferentes usuarios. Ademas, los ciudadanos deben tener la
posibilidad de acceder a los servicios de administracion electrénica durante las 24 horas
del dia y de la forma maés simple y ttil posible. Algunos autores abogan porque el servicio
electrénico se estructure en funciéon de los eventos de vida del ciudadano y no de acuerdo
a la oferta de servicios o estructura interna de la administracién publica, para que sea
verdaderamente revolucionario y util. Para Wimmer y Holler (7) es necesario tener en
cuenta tanto al gran publico, como a grupos de usuarios especificos (familias, estudiantes,
desempleados, padres, personas mayores, y otros) y disefiar los servicios pensando en sus
necesidades y en sus capacidades de manejo de las soluciones tecnolégicas [iii].

Los servicios que la administracién publica ofrece por via electrénica tienen
un publico muy amplio. Asi, debe velar para que toda la informacién de caracter
publico sea facilmente accesible para todos sus usuarios, con independencia de su
condicion y procedencia (8]) [iv]. Por ello, la administracion electrénica debe permitir
una transformacion en la forma de ofrecer los servicios de la Administracién Gen-
eral del Estado (AGE), pasando a prestarlos con un enfoque menos departamental,
como ha venido siendo habitual, y més centrado en el usuario (9). El objetivo final
es que el ciudadano perciba progresivamente una vision Ginica de los servicios de la
administracion, totalmente integrados y coordinados en funcién de sus necesidades,
constituyendo un nticleo virtual que retna los servicios tradicionalmente dispersos.
Las administraciones deben organizarse, por tanto, alrededor de los usuarios, y no
a la inversa, con la finalidad de simplificar las relaciones que el ciudadano establece
con ellas.
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3.2. Las empresas

Las empresas pretenden reducir sus costes de transacciéon y buscan en la admi-
nistracion electrénica una forma mas rapida y econémica de obtener la informacion
publica que necesitan. De hecho, en la politica europea desde la aparicion del Libro
verde sobre la informacién del sector publico en la sociedad de la informacién
(10) y, con més énfasis, en el contexto de la iniciativa eEurope, se destaca que las
empresas, al igual que los ciudadanos, podran extraer un enorme beneficio de la
disponibilidad de informacién del sector publico a través de Internet.

Un aspecto esencial lo constituye el comercio electrénico entre la administracion
publica y las empresas (e-procurement), en el que la primera demanda bienes y
servicios y aspira a que los mismos sean ofrecidos por las empresas en cantidad y
calidad adecuados, a precios competitivos del mercado, y cumpliendo en tiempo y
forma con los procedimientos establecidos por las normas vigentes. La tecnificacion
y automatizacién de las compras publicas v las licitaciones han tenido gran desarrollo
v han sido objeto de inversion econémica y estudio sobre todo en aquellos sectores o
regiones que presentan mayor grado de madurez en los servicios de administracion
electrénica.

3.3. Las organizaciones publicas

Las relaciones que se establecen entre los propios organismos publicos son ba-
sicas a la hora de rentabilizar los esfuerzos y la inversion econémica que suponen el
desarrollo de servicios de administracion electréonica. En este escenario se producen
tanto relaciones intragubernamentales como intergubernamentales. En las primeras,
las organizaciones publicas interacttian entre si a partir de relaciones sistémicas de
servicios y productos, en las que varios departamentos u organizaciones coordinan
responsabilidades con el objeto de generar productos publicos para la sociedad
en forma eficaz y eficiente. En las segundas, se materializan relaciones verticales
entre organismos gubernamentales de diferentes niveles (nacionales, provinciales y
municipales o locales).

3.4. Los empleados publicos

Los empleados publicos deben adaptarse a nuevas formas de trabajo y crear
nuevas relaciones entre ellos, puesto que deben incorporarse a un espacio virtual
comun en el que la accién de compartir conocimiento es un elemento fundamental.
Este hecho requiere una reorganizacién profunda y una mejora de los procesos
internos. Para ello es indispensable un cambio cultural de los empleados publicos,
haciendo énfasis en su formacién y en aquellas iniciativas que favorezcan el uso de
las tecnologias de la informacién y las comunicaciones en su trabajo.
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Una de las necesidades fundamentales para rediseniar administrativamente la
administracion publica lo constituye el cambio de visidn de sus empleados, vehiculos
indispensables de todo proceso de reformas. Es necesario, por lo tanto, dotarlos
de las herramientas basicas para emprender este tipo de reestructuraciones y para
mantenerlas en el tiempo. Para ello, las TIC se presentan como vehiculo para faci-
litar la integracién de los empleados publicos a las nuevas formas de trabajar que el
desarrollo de servicios de administracion electronica supone.

4. LA ESTRUCTURA DE LOS CONTENIDOS DE CARACTER PUBLICO

La informacion de caréacter publico es de suma importancia para la vida civica y
democriética y su difusidn es esencial por varios motivos (11): facilita las operaciones
internas dentro de la propia administracién; promueve la integraciéon del ciudadano
en los procesos democraticos; v permite a las empresas aprovechar en mayor me-
dida las posibilidades existentes en el mercado. Por el contrario, la fragmentacion
de la informacién publica o la falta de informacioén accesible generan una desventaja
notable, tanto para los ciudadanos, como para las empresas y las propias organi-
zaciones publicas. Por tanto, se hace necesario un proceso de estructuracion de la
informacién publica, la creacion de repositorios de informacion que centralicen la
informacion de caréacter publico y faciliten su acceso, ademas del establecimiento
de los canales adecuados para su adecuada difusion.

Los gobiernos y las administraciones publicas disponen de gran cantidad de
contenidos que con el apoyo de las TIC pueden ser procesados y distribuidos
de forma mas adecuada. Los contenidos de caracter publico son de naturaleza
muy heterogénea y se podrian clasificar en torno a su funcién en la prestaciéon
de servicios publicos (12). De esta forma, se identifican tres tipos basicos de
informacién:

1. La informacién para el apoyo de la gestion interna, que incluye por ejemplo
la informacién sobre personal para la gestién de recursos humanos, la infor-
macién econdmica para la gestién financiera de la organizacién, y otros. Se
trata, por tanto, de informacién administrativa de carécter interno.

2. La informacion para el desarrollo y funcionamiento de los servicios publicos,
que difiere de acuerdo con el servicio publico en particular, y que incluye, por
ejemplo los informes sobre los pacientes en sanidad, los archivos del personal
educador en el ambito de la educacién, y otros. Se trata, en este caso, de
informacién tematica de caracter interno.

3. La informacion que los gobiernos desean diseminar y que, basicamente,
responde a una doble tipologia (13). Por una parte, los contenidos, servicios
y productos de informacién administrativa que se orientan a la resolucién de
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asuntos relacionados con la vida civica o empresarial y su relacién con la ad-
ministracion publica. Por otra, la informacién de caracter temético, que ayuda
a solucionar las necesidades de informaciéon puntual de diferentes grupos de
usuarios.

Con referencia a los contenidos que la administracién publica pone a disposicion
de los ciudadanos y las empresas por via electrénica, el surgimiento de Internet ha
supuesto un gran avance en la difusién de los recursos informativos de las organi-
zaciones publicas. Con la aplicacion de las TIC y, en concreto, con la aparicion de
Internet y la posibilidad de utilizar este medio para explotar la informacién produci-
da por las organizaciones publicas, se ha conseguido un avance importante. En la
literatura cientifica de este &mbito, Internet aparece reflejada como el medio ideal
de difusion de la informacion publica. No obstante, como se deduce del estudio
conducido por la Comisién Nacional de Bibliotecas y Ciencias de la Informacion
de los Estados Unidos (NCLIS) sobre la evaluacién de los productos de informacion
electrénica de caracter publico, se aprecia una falta de coordinaciéon de las politicas
que guian la publicacién electrénica, la difusion de la informacion, el acceso publico
permanente y la gestion del ciclo de vida de la informacion (14).

La tendencia actual para la estructuracion de contenidos consiste en la integracion
de los diversos y heterogéneos recursos de informacion publicos para ofrecerlos a
través de una plataforma tnica. En el caso de los Estados Unidos, se ha consolidado
el portal de la administracién electronica denominado FirstGov <http://www.first-
gov.gov>, que integra los servicios administrativos de las diferentes organizaciones
publicas (15), y también se ha realizado una integracién de los portales tematicos
que difunden informacion de caracter cientifico y técnico cuyo resultado es FirstGov
for Science <http://www.science.gov>. En el caso de Espana, existe un portal que
integra los servicios de la Administracion General del Estado, denominado adminis-
tracion.es <http://www.administracion.es> y diversos portales de las comunidades
autbnomas y otras corporaciones de caracter territorial. En el &mbito de los portales
tematicos, se puede afirmar que hay un claro nicho a llenar, ya que no son habitua-
les los portales de ciencia y tecnologia en castellano dotados de criterios de calidad
(16). Ademas, dada la existencia de portales cientificos aislados, cabria la posibilidad
de plantear la integracion de todos los portales cientificos en una plataforma tnica
(17). Algin ejemplo destacado aparece en el sistema espariol de informacién sobre
el agua (Hispagua) (18).

4.1. Los portales publicos

El concepto de portal de Internet se extiende fundamentalmente a partir de 1997,
aunque en Espafia, es a partir de 1999 cuando aparece este concepto como un
concepto novedoso (19). En cuanto al concepto de portal, hay muchas definiciones,
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algunas veces coincidentes con la definicion de sitio web. Una definicién genérica
podria ser la siguiente: un portal es un punto de entrada com(n a una coleccién de
recursos electrénicos integrados, donde se ofrecen una serie de servicios complemen-
tarios, tales como buisqueda interna, personalizaciéon, herramientas de comunicacion,
servicios de informacion y alerta y otros servicios especificos asociados a la tipologia
del portal. En cuanto a tipologias de portales, se puede diferenciar una gran variedad
de clasificaciones, entre otras: segun la financiacién (publico y privado); segin el
ambito (general/horizontal y especializado/vertical/tematico); segiin los destinata-
rios (ciudadanos, empresas, organizaciones publicas y usuarios internos); segun los
contenidos (informaciéon administrativa, informacién no administrativa).

4.2. Tipos de portales publicos

Tomando como base una clasificaciéon de los portales atendiendo a los contenidos
que gestionan, se observa que la informacién publica no es Ginicamente de caracter
administrativo, sino que una ingente cantidad de informacién generada por las adminis-
traciones publicas en el ejercicio de sus actividades también se convierte en informacion
tematica que puede resultar de gran utilidad para diversos sectores de actividad.

Figura I
TIPOS DE PORTALES PUBLICOS SEGUN SUS CONTENIDOS

Caridicter de la informacion

Informacidn Informacién no
administrativa adminisirativa

Portales INFORMACION Portales
administrativos PUBLICA e
Publico en general Grupos reducidos

Destinatarios
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Segun esta clasificaciéon, existen dos tipos bien diferenciados de portales de la
administracion publica. Los portales de interés general y que recogen informaciéon
de tipo administrativo a propésito de las funciones y actividades que definen a la
propia administracién; sus usuarios son los ciudadanos y las empresas en sentido
genérico. También se identifican los portales que abordan un tema especifico y que
aportan informacién cientifica y técnica no relacionada con el &mbito de actuacion
de la administracion, sus usuarios suelen estar relacionados con el &mbito académico
o investigador.

Un portal publico orientado a la prestacion de servicios propios de la administra-
cion electrénica tiene un conjunto de caracteristicas que lo identifican plenamente,
entre ellas se pueden destacar las siguientes:

¢ Los portales son una solucién adecuada para la oferta de servicios electronicos
integrados adaptados a las necesidades de los usuarios sin necesidad de reflejar
la estructura organizativa de una o varias organizaciones publicas (20).

e Los portales publicos son “ricos en contenido” y tienen la capacidad de ofrecer
contenidos relevantes para los diferentes grupos de usuarios (21).

¢ Los portales pueden construir comunidades virtuales en torno a sus contenidos,
facilitando el intercambio de ideas y la cooperaciéon electronica (22).

¢ Los portales se consideran el mayor avance en la administracion electrénica
y se destaca la posibilidad de personalizacion de los servicios, que permite al
usuario organizar la informaciéon segin sus intereses y necesidades (23).

Por todo ello, los portales constituyen una férmula ideal para integrar toda la
informacion generada por una organizacién o conjunto de organizaciones, la infor-
macion disponible sobre un tema o el grueso de informacién de interés para ciertos
grupos de usuarios. De forma similar, en el estudio de evaluacion comparativa sobre
el desarrollo de servicios electronicos en el sector publico, elaborado en 2002, se
concluye que (24) existe una alta correlacion entre el desarrollo de portales y las
buenas practicas en administracion electrénica. Ademas, los portales son la principal
entrada a los servicios electrénicos del sector publico y el punto de entrada natural
a los servicios publicos electrénicos eficientes.

5. LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

Desde hace décadas, las administraciones publicas vienen haciendo un esfuerzo
continuado por dotarse de sistemas informaéticos, que permitan dar un mejor y mayor
servicio a los ciudadanos y que hagan mas eficaz y eficiente la gestion y el trabajo dentro
de las organizaciones publicas. En el planteamiento de los servicios de administracion
electrénica, a estas consideraciones de caracter fundamentalmente tecnoldgico hay
que anadir otros aspectos, tales como (25): los procesos de cambio en la organizacion,

BOLETIN

DELA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS



BOLETIN

DE LA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS

20 José Angel Martinez Usero

el ordenamiento juridico, las mayores demandas por parte de los ciudadanos vy la
necesidad, en general, de optimizar la productividad de las administraciones pUblicas,
sobre todo en lo que se refiere a la gestiéon de recursos de informacion.

Las iniciativas de administracion electronica se materializan en proyectos de indole
muy diversa y son una mezcla compleja de retos relacionados con la tecnologia, la
gestion v la politica. Un proyecto de administracion electrénica siempre supone la
aplicacion de tecnologias emergentes, pero la mera creaciéon de un sitio web para
proporcionar acceso a informacién publica no es un proyecto de administracion
electrénica si ello no supone una transformacion de la relacion entre la administra-
cién publica y los usuarios finales (26).

Una vez aclarado que el desarrollo de servicios de administraciéon electrénica
es algo de mayor envergadura que una mera cuestion tecnoldgica, se presentan
los aspectos fundamentales a tener en consideracion en el desarrollo de servicios y
productos caracteristicos de la administraciéon electronica [v].

5.1. Usabilidad vy accesibilidad

El disefio del servicio electrénico debe ser atractivo para el usuario, la organizacion
de los contenidos clara y dirigir al usuario hacia algo previsible. Esto es, el servicio
debe ser intuitivo, orientativo y facil de usar. En general, el sitio web de caracter
publico debe ofrecer una imagen atractiva que fomente su utilizaciéon, proporcionar
la informacion vy los servicios que el usuario desea, y evolucionar para satisfacer las
necesidades de los usuarios. Para conseguir tales prestaciones resulta indispensable
implementar los conceptos de usabilidad y accesibilidad web.

La usabilidad es un concepto que hace referencia a medir la calidad de la relacion
del usuario cuando interactia con el producto o sistema, ya sea un sitio web, una
aplicacion de software, tecnologia mévil, o cualquier otro sistema de interaccién. La
accesibilidad web hace referencia a la capacidad de una amplia variedad de software
y usuarios para acceder y recibir el contenido desarrollado en el sitio web. De hecho,
teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios con algin tipo de discapacidad a
la hora de desarrollar un sitio web, el conjunto de usuarios, discapacitados o no, se
beneficiara de la accesibilidad v ello aumentara la usabilidad global del sitio web.

En el &mbito de los servicios publicos electronicos, la accesibilidad se ha constitui-
do como un requisito indispensable y ha llegado a constituir un aspecto de especial
atencion en el ambito de las politicas de informacion. El 25 de septiembre de 2001
la Comisién adoptd una comunicacion (30) para mejorar la accesibilidad de los sitios
web de caracter publico y sus contenidos. El principal objetivo consiste en hacer los
sitios web mas accesibles para que las personas con algin tipo de discapacidad vy
las personas de edad avanzada puedan acceder a la informacién vy disfrutar de todo
el potencial de la administracién electrénica.
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En Espania, la regulacion se realiza mediante la disposicion adicional quinta de
la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y del Comercio Electrénico
(LSSI), en la que se establece que las administraciones publicas adoptaran las medidas
necesarias para que la informacién disponible en sus respectivas paginas de Internet
pueda ser accesible a personas con discapacidad y de edad avanzada, de acuerdo
con los criterios de accesibilidad al contenido generalmente reconocidos, antes del

31 de diciembre de 2005.

Las acciones para mejorar la accesibilidad de los sitios web seran ejecutadas por
las instituciones europeas y los 15 Estados miembros de la Uniéon Europea median-
te la adopcién de las directrices (31) elaboradas por la Iniciativa de Accesibilidad
Web (Web Accessibility Initiative, WAI) para sitios web. El W3C es el organismo
responsable de elaborar, difundir y mantener las recomendaciones internacionales
con relacién a este punto.

5.2. Diseno centrado en el usuario

En el ambito de la administracion electronica, el sitio web corporativo debe
abandonar su caracter esencialmente organizacional para convertirse en un portal
para la comunidad a la que sirve, presentando los contenidos y servicios de la for-
ma en la que los usuarios desean recibirlos (28). De igual forma, las organizaciones
publicas deben intentar implementar en versiéon electréonica aquellos servicios méas
interesantes y utiles para la comunidad a la que sirven. Para ello, deben obtener
informacién sobre la conducta, necesidades y expectativas del usuario con el objeto
de redefinir los servicios existentes y/o desarrollar otros nuevos que se adapten a las
necesidades reales de los ciudadanos. Algunas herramientas ttiles para saber lo que
piensan los usuarios de los servicios y productos electronicos son los ficheros logs y
las cookies (32). Para la gestion eficiente de estos datos existen ciertos programas
de software que facilitan su tratamiento.

La expectativa de los usuarios es obtener las respuestas adecuadas a sus necesida-
des de informacion de la forma maés rapida posible. Uno de los métodos mas eficaces
para dar solucién a los problemas planteados por el usuario es la personalizacion
de los servicios. Por tanto, la Administracién Publica esparfola considera uno de
los objetivos prioritarios personalizar los servicios de informaciéon y documentacion
administrativa (6). De esta forma, la administracién electrénica, y de forma espe-
cial el portal personalizado, aparecen como una oportunidad Gnica de profundizar
en la reforma de la administracién, introduciendo nuevos servicios que aumenten
la transparencia del funcionamiento de la propia Administracién, y practicas que
reduzcan las molestias a los usuarios y simplifiquen notablemente su relacién con la
misma. En este caso, la actividad emprendida por la Agencia Tributaria se considera
un ejemplo de buenas practicas en el ambito nacional e internacional.
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5.3. Tecnologias de acceso

El ordenador personal ya no constituye la tnica via de interaccién electronica
con las organizaciones publicas. Los usuarios deberian poder elegir la tecnologia
con la que quieren acceder a los servicios disponibles, tales como: television digital
interactiva (iDTV), consolas de videojuegos, teléfonos moviles de tercera genera-
cién, asistentes digitales personales (PDAs) y otros. Por tanto, las organizaciones
publicas deben llevar a cabo contenidos, servicios y productos susceptibles de ser
ofrecidos mediante diferentes plataformas tecnolégicas, no sélo mediante un sitio
web corporativo o portal web.

Los usuarios con escasa familiaridad con las tecnologias web, que no dispongan
de unas condiciones técnicas adecuadas de acceso a Internet, o bien, aquéllos que
presentan alguin tipo de discapacidad, deben tener las mismas posibilidades que los
usuarios que dispongan de las tecnologias mas avanzadas y, por lo tanto, habra que
implementar interfaces tecnoldgicas “humanas” que permitan entre otras cosas (33):
la busqueda en lenguaje natural y controlado, la interacciéon mediante mecanismos
de reconocimiento de voz, y el acceso a contenidos mediante lectores automaticos
de pantalla y todas aquellas ayudas técnicas existentes en el mercado.

Los sitios de nueva creacion deberian utilizar un lenguaje de marcado (34) que
permitiera la exportaciéon a diferentes plataformas y que generara contenidos “a
medida” a partir de cierta codificacion. De esta forma, facilitando el acceso a los
contenidos vy la difusiéon de los mismos se redundaria en una mejor y mayor explo-
tacion de la informacion del sector publico. Esto es, en el desarrollo de proyectos
de administraciéon electréonica hay que tener en cuenta las caracteristicas de los
diferentes tipos de usuarios vy disefiar los contenidos de forma que lleguen a todos
como forma de democratizacién de la informacion electronica.

5.4. Colaboracion

La integracion de sitios web que ofrecen servicios de administracion electrénica
debe ser transparente para el usuario. Ha de existir una coordinacién entre orga-
nizaciones locales, regionales y la Administracién Central para que se reciban los
servicios requeridos sin tener que acudir al sitio web de la organizacién o departa-
mento que lo suministra.

Las organizaciones publicas deben trabajar en armonia con el objeto de ofrecer
mejores servicios a los usuarios. Los usuarios no tienen porqué conocer de antemano
el organismo publico o departamento que ofrece un servicio u otro, sino que nece-
sitan acceder de una forma intuitiva y sencilla a la informacién y servicios publicos
organizados en torno a sus necesidades esenciales, no a las de la organizacion. La
cooperacién entre organizaciones publicas permite que se pueda realizar una reor-
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ganizacion de la gestion interna (35), de forma que se tengan en consideracién una
serie de criterios y se utilicen normas y procedimientos comunes para la gestién de
los recursos. Se trata de establecer relaciones interdepartamentales e interorganiza-
cionales que faciliten, de alguna forma, la integraciéon de varios sistemas de gestion
e intercambio de informacién, garantizando de esta forma la interoperabilidad de
la informacién publica.

5.5. Integracion de contenidos

En el informe sobre El estado del arte de los servicios de administracion
electrénica en Europa (29) se presenta la integracion de servicios como la formula
que permite conseguir el maximo potencial de la administracién electrénica. En la
integracion de servicios se combinan dos tendencias basicas. Por un lado, la division
entre el sistema gestion interna (back-office) y el sitio web (front-office), que enla-
zados mediante una plataforma intermedia (mid-office), permiten la comunicacion
segura y el redireccionamiento de las peticiones realizadas a través del sitio web al
sistema de gestién interna correspondiente. Por otro lado, la desaparicion de los
limites entre las organizaciones (36) que son mucho mas permeables y que sélo se
tienen en consideracion de manera funcional. En inglés esta tendencia se denomina
“seamless government” que se puede definir como el trabajo conjunto de varias
organizaciones publicas para proporcionar una respuesta completa que satisfaga
las necesidades de la comunidad.

Para Theresa Pardo (26), la integracion de servicios entre diferentes organizacio-
nes publicas y a varios niveles organizativos (local, regional, nacional, etc.) requiere
compartir e integrar la informacion electrénica. De hecho, Layne y Lee (37) afirman
que el verdadero potencial de las TIC, desde el punto de vista del ciudadano, sélo se
puede alcanzar mediante la integracion horizontal de los servicios publicos superando
las barreras funcionales.

El concepto de integracion de servicios en administraciéon electronica suele
aparecer ligado a diversas modalidades de implementaciéon. Por una parte, se con-
sidera que este tipo de integracion facilitara el desarrollo de portales integrados (en
inglés denominados one-stop government (38), o bien en “government gateway”
(39) en el caso del Reino Unido). Por otra parte, la separaciéon entre el sitio web y
los sistemas de gestion interna permite integrar datos, documentos y procesos de
organizaciones muy diversas, lo que conlleva la posibilidad de desarrollar servicios
en los que no se representen las estructuras organizativas, sino que se presenten en
forma de eventos vitales (40).
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6. RESULTADOS

En el andlisis desde una perspectiva documental del fendbmeno politico, social
y tecnologico que constituye la administracion electronica se han identificado tres
componentes basicos relacionados con el conocimiento en la administraciéon elec-
tronica: los contenidos, los servicios y los usuarios.

1. Los contenidos constituyen la memoria organizacional y estan integrados
por toda la informacién relevante referida a datos y hechos, asi como la relativa a
los procedimientos, enriquecida, esta tGltima, con la explicitacién del conocimiento
experto de caracter tacito que reside en los empleados publicos. Para la gestion de
los contenidos se utilizan técnicas de gestion de datos, gestion de informacion y
gestion del conocimiento. El conjunto de todas las técnicas aplicadas facilita la inte-
graciéon de diferentes recursos de informacion y sistemas de gestién pertenecientes
a departamentos u organizaciones dispares; todo ello con el objetivo de desarrollar
proyectos y servicios de administraciéon electronica.

2. Los servicios se constituyen mediante un conjunto de contenidos que se
integran y sistematizan mediante sistemas de gestién administrativa (back-office),
que suelen ser de caracter muy heterogéneo dependiendo del tipo de organizaciéon
publica al que pertenezcan. Los sistemas de gestion administrativa y la informacién
que recogen se utilizan para desarrollar servicios electrénicos mediante la utilizacion
de sistemas de gestiébn web o sitios web (front-office). De los sistemas de gestion
web, se considera que la estructura en forma de portal es la méas beneficiosa para
los usuarios de los servicios publicos electronicos.

3. Los usuarios acceden a los servicios de administracion electronica y consti-
tuyen en si mismos una fuente de informacién estratégica para las organizaciones
publicas. Las diferentes técnicas de andlisis del comportamiento de los usuarios de
un servicio denominadas CRM o gestion de la relacion con el cliente, asi como las
técnicas de gestion de las relaciones con los visitantes anénimos de un sitio web,
denominadas VRM o gestion de las relaciones con los visitantes, pueden ayudar a
redisefar los servicios de tal forma que satisfagan en mayor medida las necesidades
de los usuarios, convirtiéndose de esta forma en “usuarios fidelizados”. Si se tienen
en consideracion el conjunto de informaciones que los usuarios reportan cuando
utilizan los servicios electrénicos, se obtienen las claves para evaluar v mejorar los
servicios disponibles, ademas de desarrollar servicios y contenidos adaptados a las
necesidades reales de los usuarios.

De forma gréfica, los flujos de informacién y conocimiento entre los componentes
basicos de la administracion electrénica podrian sintetizarse en la siguiente figura:
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Figura Il
FLUJOS DE CONOCIMIENTO ENTRE COMPONENTES DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA

Contenidos Servicios Usuarios

Gestion de datos
Gestion de informacion
Gestion del conocimiento

— Sist. gestion administrativa | <« | CRM
Sist. gestion web VRM

7. CONCLUSIONES

La gestién del conocimiento piblico desde el punto de vista de la documentacion
trata del conjunto de procesos relacionados con el manejo de informacién v las for-
mas en las que el conocimiento es creado, compartido y usado en la administracion.
Los temas que son objeto de mayor dedicacién y estudio se refieren a la necesidad
de establecer procedimientos de gestién de registros v flujos de informacion entre
organizaciones o departamentos; otro asunto de gran impacto se refiere a la creacion
de escenarios centralizados donde los usuarios sean capaces de buscar y usar infor-
macion sin necesidad de conocer la estructura departamental. Finalmente, destaca la
importancia de gestionar el conocimiento resultante de las transacciones electrénicas
mediante la adecuada gestion y control de los flujos de informacién.

Los proyectos de administracion electronica no son la aplicacion directa de las TIC
en los servicios web de la administraciéon publica. Las iniciativas de administracion
electronica se materializan en proyectos de indole muy diversa y son una mezcla
compleja de retos relacionados con la tecnologia, la gestion y la politica.

De las caracteristicas esenciales de los servicios de administracion electronica in-
novadores expuestas, se concluye que reciben la influencia del sector privado, donde
los ciudadanos o empresas demandan los siguientes aspectos: sencillez, inmediatez,
ubicuidad, servicio continuado las 24 horas, confidencialidad y seguridad, mdltiples
canales de acceso, personalizacién e integracion de servicios.
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iii.

NOTAS

Ya en el afio 2000, Matthew Sydmonds anunciaba en el semanario The Economist que la adminis-
traciéon electronica constituiria la proxima gran revolucién tras el comercio electronico.

Traduccion del término ingles accountability. El glosario de gestién y evaluacion de la IFAD define
el termino accountability como “la obligacion de las organizaciones publicas de demostrar a los
ciudadanos que el trabajo contratado ha sido desarrollado conforme a las reglas y normas preesta-
blecidas o de informar a terceros de forma precisa sobre los resultados obtenidos en un proyecto.
Ello puede requerir demostraciéon fehaciente, incluso legal, de que el trabajo realizado es consistente
con los términos establecidos en el contrato”.

En este sentido destacan que las soluciones basadas en eventos de vida (life-event portal) constituyen
la solucion mas satisfactoria y til.

De hecho en COM (2002) 263 final, de 28 de mayo de 2002. eEurope 2005: una sociedad de la
informacién para todos, plan de accién que se presentara con vistas al Consejo Europeo de Sevilla,
21-22 de junio de 2002. p. 12, se establece que “antes de finalizar 2004, los Estados miembros
deben haber garantizado que los servicios publicos basicos sean interactivos, cuando proceda, sean
accesibles a todos y exploten las posibilidades tanto de las redes de banda ancha como del acceso
multiplataforma”.

Para tal fin se tienen en consideracion las informaciones y recomendaciones contenidas en tres
documentos bésicos. En primer lugar, las directrices del Reino Unido para el desarrollo de sitios web
publicos (27), que ofrecen detalles metodologicos vy técnicos para el desarrollo e implementaciéon
de servicios de administracion electronica. En segundo lugar, el modelo de 10 buenas préacticas
propuesto por Lara y Martinez para el desarrollo de sitios web en el ambito de la administracién
electronica (28). Finalmente, el informe sobre el estado del arte de los servicios de administraciéon
electrénica en Europa (29).
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