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Resum

Es fa un breu recorregut per les iniciatives que en matéria d'administracié electronica s’han dut a terme a Catalunya
per poder reflexionar sobre la situacié actual de les administracions. S’evidencia la manca de cooperacié interadminis-
trativa que encara hi ha, tot i els avencos en la posada en marxa de serveis electronics publics i en el grau de sofisti-
cacié que aquests estan introduint. Amb I'entrada en vigor de la Llei d'accés electronic dels ciutadans als Serveis
Publics es marca un fet diferencial en reconeixer el dret de la ciutadania a I'accés electronic als serveis publics, i la
obligacié de les administracions d’oferir tots els seus serveis electronicament a finals de I'any 2009. Aquest impuls
necessari promou la idea de pensar en el ciutada i els seus interessos, al mateix temps que, amb aquest canvi de visio
es dona el substrat ideal per avancar cap a una administracié 2.0, més dinamica (agilitat), col-laborativa (interoperabili-
tat) | participativa (social).

Paraules clau:
Administracio electronica; administracions publiques; inclusié ciutadana; TIC; interoperabilitat; democracia electronica; serveis centrats
en 'usuari; eficiencia i eficacia; participacio ciutadana.
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Administracion electronica: situacion actual y retos de futuro

Resumen

Se hace un breve recorrido por las iniciativas en materia de administracién publica que se han llevado a cabo en Cataluna
para poder reflexionar sobre la situacién actual de las administraciones. Se pone en evidencia la falta de cooperacién inter-
administrativa que aun existe, a pesar de los avances en la puesta en marcha de servicios electrénicos publicos y en el grado
de sofisticacion que estos estan introduciendo. Con la entrada en vigor de la Ley de acceso electrénico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos se marca un hecho diferencial al reconocerse el derecho de la ciudadania al acceso electronico a los
servicios publicos, y la obligacion por parte de las adminsitraciones de ofrecer todos los servicios electronicamente a fina-
les del ano 2009. Este impulso necesario promueve la idea de pensar en el ciudadano y en sus intereses, al mismo tiempo
que, con este cambio de visién, se da el sustrato ideal para avanzar hacia una adminsitracion 2.0, mas dinamica (agilidad),
colaborativa (interoperabilidad) y participativa (social).

Palabras clave:
Administracion electronica; administraciones publicas; inclusion ciudadana; TIC; interoperabilidad; democracia electrénica; servicios cen-
trados en el usuario; eficiencia y eficacia; participaciéon ciudadana

E-government: current situation and future challenges

Abstract

A brief tour is realized on the initiatives that on electronic administration have carried out in Catalonia to be able to think
about the current situation of the administrations. There demonstrates the lack of interadministrative cooperation that con-
tinues existing, in spite of the advances set in motion of electronic public services and in the degree of sophistication that
these are introducing. With the come into force of LAECSP a differential milestone is marked on having recognized the
right of the citizenship to the electronic access to public services, and the obligation on the part of the Administrations to
offer all its services electronically at the end of the year 2009. This necessary impulse promotes the idea of thinking about
the citizen and its interests, in addition, with this change of vision one gives the ideal substratum to advance towards an
Administration 2.0, more dynamic (agility), collaborative (interoperability) and participative (social).

Key words:
eGovernment; civil services; e-inclusion; ICT; interoperability; public e-services; e-democracy; user centric services; efficiency & effecti-
veness; eParticipation.
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1. Introduccio

El concepte d'administracio electronica és ampliament conegut
des de fa anys, perd continua patint una série de llacunes que no
el fan evolucionar en la linia que es desitjaria. Una d'aquestes
grans mancances és la incomprensié de les necessitats reals de
la ciutadania per sobre de les necessitats administratives tot i les
voluntats expresses. Aquest factor esdevé clau per poder desen-
volupar ampliament el concepte d'administracié electronica. La
integracié de les tecnologies de la informacié i la comunicacio
(TIC) no és més que un mitja per ferlo factible, i per aquest motiu
cal anar un pas més enlla, mitjancant I'adopcié de noves mesures
com son el treball col-laboratiu interadministratiu i la creenca que
la veritable eficacia d'un servei, un tramit, un procés o un proce-
diment, rau en dissenyarlo centrant-se en les necessitats de qui
els rep i no en els interessos de qui el projecta.

Levolucio tecnologica ens permet garantir la integracié dels ser-
veis en un entorn dinamic i evolutiu, amb solucions excel-lents i
de valor afegit, pero aquestes han de ser percebudes pel destina-
tari com un apropament als seus interessos, factor que ens ha de
dur a entendre que I'apropament de I'administracié participativa a
la ciutadania és un factor d'éxit.

2. Reflexions sobre el cami recorregut:
llicons apreses

Han estat moltes les linies d'actuacié que s'han generat en els
darrers anys al voltant de I'administracié electronica amb la finali-
tat d'impulsar el desenvolupament i Us de les TIC dins de les
administracions a benefici de la ciutadania. Els resultats, perd, no
demostren que puguem parlar d'éxit global a causa de I'obtencié
de resultats parcials i iniciatives en molts casos incompletes,
siguin d'ambit estatal o locals. Diversos factors han anat influint
en aquests resultats si analitzem el grau d'implantacié dels dife-
rents projectes. De manera generica i comuna a moltes de les ini-
ciatives posades en marxa, podem destacar els seglents:

- Manca de dotacio pressupostaria adequada. Aquest fet ha
originat en molts casos discontinuitat en les linies engegades,
reduccio de I'abast de diferents iniciatives i manca de recursos i
viabilitat, especialment en els ens locals.

- Lideratge discontinu o canviant. Aquest fet provoca una
manca d'impuls necessari per a la posada en marxa de nous ser-
veis o iniciatives, i un buit per a la presa de decisions ates que cal
tornar a repensar i crear serveis de nou en molts casos.

- Suport insuficient. Aquest fet afecta directament la percepcié
del grau de necessitat i conceptualitzacié dels projectes. Es espe-
cialment critic en linies d'actuacié centrades en les administra-
cions locals atesa la seva menor capacitat d'accio.

- Estructures organitzatives complexes. La manca de flexibilitat
en aquest sentit dificulta la consecucioé dels programes, alenteix
la validacié dels diferents procediments i posa en relleu la difi-
cultat de poder fer un bon seguiment de les fites clau i els pro-
cessos d'avaluacié continuada en les etapes d'implementacio i
resultats.

Moltes iniciatives s'han anat encavalcant en el temps d'execu-
cio, fet que ha evidenciat una linia estratégica poc ferma i alta-
ment discontinua tant en continguts, com en actuacions i dota-
cions economiques. Cal remarcar que, tot i aixo, hi ha hagut veri-
tables casos d'exit com els demostrats per les linies marcades per
I'Agéncia Tributaria, que ha esdevingut un model a seguir i ha con-
solidat amb pas ferm les seves linies directrius en materia d'admi-
nistracié electronica. Per poder ser conscients de la situacié en la
qual ens trobem avui en dia, i amb la recent posada en marxa del
Pla dActuacié de la Llei 11/2007 de 22 de juny de 2007 de I'accés
electronic dels ciutadans als Serveis Publics (LAECSP a partir
d‘ara), que analitzarem més endavant, és necessari veure |'evolu-
ci6 de les diferents actuacions que s'han dut a terme a Catalunya.'

Hem de tenir en compte un parell de fets rellevants anteriors a
I'any 2000 que van marcar amb forca I'impuls de la societat de la
informacié (PIC, 2007 capitol 4): d'una banda, la creacio I'any 1997
del Consorci Localret, i de I'altra el 1999 amb la definicié del pla
estratégic per a la societat de la informacié «Catalunya en xarxan».

1. Tot i que ja s’havien executat amb anterioritat accions en administracié electonica, triem aquest punt de partida a I'any 2000 per veure les linies d'actuacié sorgides fins avui en
dia, per correspondéncia entre el Plan InfoXXI per a I'impuls de la societat de la informaci¢ a I'Estat espanyol i la iniciativa e-Europe, dins el marc europeu, aprovada a Lisboa el
mar¢ de 2000 i com a iniciatives emmarcades en I'inici del nou segle. Al mateix temps perque va ser precisament aquest any 2000 el gran punt de partida de la politica estatal
en mateéria d’administracié electronica amb la presentacié del Libro Blanco para la mejora de los servicios publicos. Vegeu José Angel Martinez Usero, Pablo Lara Navarra, «Gestion
de informacién en servicios de administracion electénica». En: Cristofol Rovira, Lluis Codina (dir.). Documentacion digital (Barcelona: Departament de Ciencies Politiques i Socials.

Universitat Pompeu Fabra, 2006).

91



-~ LY

Sens dubte, un moment cabdal per a I'administracié electronica
catalana va ser 'aprovacié al Parlament de Catalunya del Pacte per
a la promocio i desenvolupament de la societat de la informacio
en les administracions publiques catalanes el 23 de juliol de 2001,
on es manifestava la voluntat d'impulsar de manera conjunta les
iniciatives necessaries per avancar cap a una societat de la infor-
macio i en les relacions de la ciutadania amb I'Administracio, de
manera que es pogués donar un servei millor. En la linia del pla
d'accio, la Generalitat encarrega la creacié de I'empresa publica
Serveis Publics Electronics SA (SPE), formalitzada el novembre de
2001 i participada al 100 % per la Generalitat, que sera I'encarre-
gada de construir el portal e-CAT (anomenat posteriorment
PuntCat [.CAT] i finalment CAT365).

Per fomentar els eixos del pla d'accio, es crea al gener de 2002
el Consorci Administracié Oberta de Catalunya (CAOC), que sor-
geix com a organ de representacié institucional i no politic, i I"abril
de 2002 I'Agencia Catalana de Certificacio (CATCert). El 25 d'abril
de 2003 I'empresa SPE deixa de ser propietat de la Generalitat i,
com el CATCert, passara a formar part del Consorci AOC. Amb
aquestes actuacions es pot entreveure la voluntat de treballar per
aconseguir una administracié en xarxa que pretén orientarse
al ciutada i no tant als procediments ni al rumb i les decisions
politiques.

El projecte més important portat a terme en aquest temps va
ser la creaci6 del portal CAT365 (presentat el 5 de juliol de 2002),
concebut com un portal interadministratiu que incorporava des

) ~
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d'un Unic entorn serveis dels diferents departaments de la
Generalitat, posant I'emfasi en les necessitats (fets vitals) i la visio
dels ciutadans (que s'ha de fer quan...). Aquesta iniciativa, no
exempta de critiques en clau politica, no va sobreviure al canvi de
govern de novembre de 2003. De les causes argumentades des-
taquem:?
- L'excessiu protagonisme dels serveis i tramits dels departa-
ments de la Generalitat amb una escassa incidéncia per part dels
ens locals, la qual cosa reforcava la idea de ser el portal de
«/Administracié de la Generalitat» i no el portal interadministratiu
de les administracions publiques catalanes en el seu conjunt. La
inclusié de tramits i serveis locals estava planificada per a una
segona fase d'evolucié que no va arribar a desplegarse.
- L'escas impacte del front office en la reenginyeria de processos
i dels back office dels diferents departaments, en part pel fet que
la solucié tecnologica seria suficient per canviar aquestes dinami-
ques.
- La manca de pes especific del Centre de Telecomunicacions i
Tecnologies de la Informacié de la Generalitat (CTTI) envers les
empreses externes encarregades del desenvolupament i control
de les aplicacions tecnologiques.
- Els elevats costos associats a la plataforma tecnoldgica propie-
taria i no de codi obert.

Aixi, a inicis de 2004 el portal CAT365 es va integrar al portal cor-
poratiu de la Generalitat, es va reforcar el paper del CTTI com a
proveidor de serveis i solucions tecnologiques de 'Administracié

2. No farem una analisi del portal ja que hi ha un informe prou complet sobre el mateix al capitol 5 del PIC, que es pot consultar a

<http://www.uoc.edu/in3/pic/cat/pdf/PIC_Generalitat_0_5.pdf>.

3. Manuel Sanroma, «L'administracié digital: una nova forma de gestionar la informacié en I’Administracié publica» [en linial, UOC Papers, num. 1, <http://www.uoc.edu/uocpa-

pers/1/dt/cat/sanroma.pdf» [Consulta: 22/01/2008].
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de la Generalitat, i es reforca el paper del CAOC, orientant-lo
cap a funcions d'interoperabilitat administrativa. Amb aquestes
accions es va configurar I'actual model catala d'administracio
electronica.*

3. El model catala actual

El model catala d'administracio electronica actual parteix de I'a-
cord entre totes les forces politiques parlamentaries catalanes, fet
que involucra les diferents administracions publiques en el seu
desplegament. Per dur a terme les iniciatives del model, hi parti-
cipen una serie d'actors que comentarem breument per poder fer-
nos una idea global basada en I'arquitectura organitzativa per al
desenvolupament de I'administracio electronica a Catalunya.®

Per una banda tenim una descentralitzacié dels actors per al des-
envolupament dins de la Generalitat de Catalunya, on volem des-
tacar, per no repetir I'esquema de Mir, les funcions de la Direccio
General dAtenci¢ Ciutadana (DGAC), encarregada d'impulsar
accions relatives als front - office del portal Gencat, i de la Direccid
General d'Innovacié i Organitzacié de I'Administracié (DGIOA),
encarregada d'impulsar les accions de back - office. El paper d'a-
questa segona Direccid és cabdal per a la reenginyeria de proces-
S0s i tramits.

Un segon actor fonamental, que vetlla pel desenvolupament de
les TIC i les xarxes de telecomunicacions per als ens locals, con-
tinua sent el consorci Localret, que participa activament en el
CAOC conjuntament amb la Generalitat. EIl CAOC té un paper
catalitzador de les iniciatives en matéria de solucions comunes
per a |'administracioé electronica local i per a la interoperabilitat
interadministrativa. Per executar els seus objectius i funcions (que
es poden consultar a www.aoc.cat), la seva plataforma de
col-laboracié interadministrativa (PCl) ofereix moduls i serveis

Esta previst crear el Cataleg
de Dades | Documents
Electronics de la Generalitat.

comuns per fomentar la reutilitzacié de solucions disponibles al
seu cataleg de serveis, com poden ser la gesti6 de tramits
comuns per als ajuntaments a través d'e-TRAM, el buscador inter-
administratiu cercador o el servei de notificacions telematiques e-
NOTUM entre d'altres. Paral-lelament, I'entitat CATCert continua
exercint les seves funcions de gestié de certificats digitals i firma
electronica. De cara a garantir I'0Optima dotacié d'infraestructures
de telecomunicacions, a finals de 2005 la Generalitat i Localret
van constituir el Consorci Infraestructures i Telecomunicacions de
Catalunya (ITCat), de manera que es pugui fer front a I'evolucio
tecnologica i impulsar aixi la societat de la informacié.

Amb la creacio6 de I'eaCat (extranet de les administracions cata-
lanes), com a plataforma de comunicacié i execucié d'aplicacions
a través d'Internet amb signatura electronica per als organismes
de la Generalitat i els ens locals de Catalunya, es garanteix la
seguretat i validesa juridiques de les tramitacions telematiques
entre les administracions locals i la Generalitat, de manera que
potencia la comunicacié i col-laboracié interadministrativa.®

Finalment, de cara a reduir les peticions de documentacié als
ciutadans derivades dels tramits amb I'Administracié, es va apro-
var a finals de 2007’ la creacio d'una solucié tecnologica anome-
nada PICA (Plataforma d’'Integracié i Col-laboracié Administrativa)
que ha de permetre l'intercanvi de documents i dades en dispo-
sicié de 'Administracié, de manera que no se li hagin de dema-
nar de nou als ciutadans. Aquesta solucioé tecnologica esta en
linia amb I'impuls a la interoperabilitat que preveu la LAESCP,
Juntament amb aquesta plataforma, esta previst crear el
Cataleg de Dades i Documents Electronics de la Generalitat,
que posara a disposicié de tota 'Administracié una relacié actua-
litzada de les dades i documents administratius que es podran
obtenir telematicament.

4. Narcis Mir Soler, «Modelo cataldn de administracién electrénica: vision general» [en linial. En: Jornadas sobre tecnologias de la informacién para la modernizaciéon de las
Administraciones Publicas. (9es : 2006 : Sevilla). IX Jornadas sobre tecnologias de la informacién de las Administraciones Publicas: Tenimap 2006. 060.es: 24x7x365. Sevilla, 30

de mayo - 2 de junio de 2006 ([Madrid]: Ministerio para las Administraciones Publicas

2006).<http://www.csi.map.es/csi/tenimap/tecnimap_2006/01T_PDF/modelo%20catalan%20de % 20administracion % 20electronica.pdf>.

5. Ibid., esquema a la pagina 6.

6. A data octubre de 2007, hi ha 34 serveis en produccio i s'han fet 13.514 tramitacions.

7. Publicat en els Acords de govern de la Generalitat de Catalunya el 27/11/2007.

93



Item/Dossier/Administracié electronica: situacié actual i reptes de futur

4. La maduracio de l'administracio
electronica, realitat o ficcio?

Durant els darrers anys, les linies basades en la modernitzacié de
I'administracié electronica volen aproparla al ciutada a través
d’una generalitzacié de la cultura digital, partint d’elements clau
com son les infraestructures tecnologiques i la posada a disposi-
ci6 de serveis publics en linia. Es aquest darrer punt el que més
visibilitat ha tingut, ja que s’ha incrementat de manera notoria la
quantitat de serveis accessibles (tant a Catalunya con a la resta
de I'Estat espanyol), tal com queda reflectit al darrer informe
sobre el grau de desenvolupament dels serveis publics en linia,?
que situa a Espanya en un 70 % el grau de disponibilitat total dels
serveis en linia de I'administracié electronica per a I'any 2007° (58
% en la UE-27+"), enfront del 55 % en I'any 2006.

De la mateixa manera, aquest augment s'ha fet realitat a esca-
la mundial, tal com reflecteix I'informe e-Government Survey
2008" publicat per la UNPAN (United Nations Online Network in
Public Administration and Finance), on Espanya ocupa el 20¢ lloc®
en la classificacié de paisos preparats per oferir serveis de I'admi-
nistracio electronica, enfront del 39¢ lloc que ocupava I'any 2005.
Aquest canvi en la classificacié es va produir gracies a l'increment
que durant I'any 2006-2007 hi va haver en aquest index de ten-
déencia,™ fomentat en gran mesura per la quantitat de processos
i serveis electronics que s'han posat a disposicié de la ciutada-
nia i que representa una diferéncia global de 0,1381 punts. Aquest
valor només ens ha de servir de guia per mantenir la tendencia
ascendent, ja que continuem estant lluny de I'index 0,9157 asso-
lit per Suécia, capdavantera del ranquing mundial.

A Catalunya, segons el IDESCAT (dades de 2007), I'Us habitual
de I'administracié electronica per part del ciutada se situa en un
24,9 %, 1,1 punts per sota de la mitjana espanyola i lluny encara

de la zona euro (dels 15), on se situa en un 33 %, i de la Unio
Europea dels 27 amb un 30 %. Aquesta tendencia varia substan-
cialment al méon empresarial, amb un Us de I'administracio elec-
tronica del 61,8 % a Catalunya, quasi tres punts per sobre de la
mitjana espanyola (58 %), perd encara per sota dels indexs euro-
peus (un 68 % en la zona euro i un 65 % per a la UE dels 27).

Pel que fa a la disponibilitat del conjunt de serveis en linia agru-
pats en un total de 26 objectes d'analisi,” Catalunya se situa en
segon lloc respecte a la resta de comunitats autonomes de
I'Estat espanyol (només superada per Astlries i seguida
d’Andalusia), amb un 69 % de mitjana. La disponibilitat dels ser-
veis se situa en una mitjana del 72,1 % per als ciutadans (un
54,96 % per a I'Estat espanyol) i en un 55 % per a les empreses
(un 4776 % per a |'Estat espanyol).

Sobre el grau de sofisticacié d'aquests serveis en linia,”™ Cata-
lunya se situa en el segon lloc amb un total de 10 serveis de nivell
4 juntament amb Andalusia i superada per Asturies, que té 16
dels 26 serveis en aquesta etapa. Un parell de dades significati-
ves que volem destacar son, per una part, que la majoria de les
persones que han contactat amb I'administracié electronica ho
han fet per demandar serveis relacionats amb impostos i, per una
altra, que el nivell maxim de disponibilitat en linia de serveis
publics sobre biblioteques publiques, és només del 40,79 %, tres
punts per sota de la mitjana global de la resta dels 26 blocs de
serveis.”® Pel que fa als canals d'atencié als ciutadans, podem
veure un grau de desconeixement forca notable; calen més poli-
tiques de difusié i comunicacio, ja que alguns serveis sén forca
desconeguts: un 45,3 % de la poblacié desconeix el telefon unifi-
cat 012, un 59 % desconeix el portal Gencat.cati un 75,3 % no
coneix les oficines d'atenci¢ al ciutada. Per altra banda, cal valorar
que la satisfaccié en I'Us d'aquests mitjans és positiu amb una
puntuacié de 6,6 punts sobre 10."

8. CapGemini, The User Challenge Benchmarking the Supply of Online Public Services. Report of the Seventh Measurement [en linial. (2007).
<http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/benchmarking/egov_benchmark—2007.pdf> [Consulta: 24/01/2008].

9. Aquest increment situa Espanya en aquests moments en I"11¢ lloc juntament amb Franga, Italia i Estonia, i per davant de paisos com Finlandia, Dinamarca, Holanda o Belgica.
10. Ledicié de I'any 2007 d‘aquest informe s'ha fet amb les dades dels 27 paisos que configuren la Unio Europea, a més d'Islandia, Suissa, Noruega i Turquia. Es per aquest motiu
que I'informe es refereix a aquest grup com UE-27+.

11. Aquest informe de la UNPAN es pot consultar en linia a través de la pagina web United Nations E-Government Readiness Knowledge Base <http://www.unpan.org/egovkb/glo-
bal_reports/08report.htm>.

12. Per davant de paisos com Alemanya, Belgica o Italia.

13. Els valors tinguts en compte per a I'elaboracié d'aquest index de tendencia és el resultat dels valors d'altres indexs com sén, el del grau de preséncia a Internet de serveis i
tramits, el nivell de sofisticacié d'aquests serveis en linia, els indicadors infraestructurals basics que defineixen la capacitat d'infraestructures TIC del pais, i I'index del nivell edu-
catiu del capital huma d'acord amb els criteris de la UNDP en aquesta materia.

14. Aquest indicador de disponibilitat en linia de serveis té en compte els 26 (16 adrecats als ciutadans i 10 a les empreses) que serveixen de referéncia per a la Comissié Europea
dins els Pla d'accié eEurope. Vegeu: Fundacion Orange, 2007, i també CapGemini, op. cit.

15. Per a la medici6 del grau d'avenc en el desenvolupament dels serveis electronics i el model de sofisticacié es fixen 4 nivells d'integracio: 1, informacié; 2, descarrega de for-
mularis en linia; 3, interaccio bilateral; 4, transaccié completa amb rebut de conformitat per part de I'administracié (vegeu Martinez Usero, 2004). Linforme de Telefdnica de la
Sociedad de la Informacién 2007 inclou un nou element a aquests nivells de medicid, la «personalitzacié», que tracta de representar aspectes relacionats amb la filosofia de I'o-
rientacié al client (vegeu Fundacién Telefénica, 2007: p. 198), en linia paral-lela al Plan de Actuacién de la LAECSP on especifica «[...] se ha anadido un quinto nivel de mayor des-
arrollo, que se ha denominado proactividad, y que no es exigido por la Ley, pero que ya cumplen algunos procedimientos existentes: Proactividad (nivel 5): Procedimientos que
interacttan con el ciudadano mediante alertas personalizadas, pre-cumplimentacion de datos, etc.» (vegeu Ministerio para las Administraciones Publicas, 2007: p. 17).

16. Vegeu l'informe de la Fundacié Orange, 2007, citat a la bibliografia.

17. PIC, 2007, capitol 5.
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De totes maneres, no ens podem quedar amb una visié quanti-
tativa de la millora, ja que I'éxit d'aquesta evolucié no té una
repercussio global. S'evidencia la necessitat d'un canvi de menta-
litat en tots els ambits de I'administracié, una visié estrategica
continuista i no fruit d'una iniciativa politica programatica, i una
nova forma de gestié publica basada en els processos d'innovacié
i la participacio ciutadana, on els ens locals tinguin més capacitat
d'actuacié i puguin aproparse més als ciutadans, de manera que
s'amplii en els propers anys el percentatge d'ajuntaments cata-
lans amb serveis interactius (que actualment només representen
un 23 % dels 946 ajuntaments que hi ha a Catalunya).'

Per arribar a la consolidacié estrategica es plantegen una série
de reptes:™
1. Disseny dels processos amb una visié transversal. Es necessa-
ri eliminar duplicitats tant en els processos interns de les adminis-
tracions com en els procediments interadministratius. Cal reforgar
les linies d'actuacié des de I'intercanvi d'informacio, la reenginye-
ria de processos, la coordinacié i les sinergies tant a nivell horit-
zontal (dins les unitats d'un mateix nivell administratiu) com verti-
cal (dins unitats administratives de diferents nivells), per evitar
una politica d'illes administratives que en dificulta I'optimitzacié.
2. Les TIC al servei d'una millor prestacio de serveis. L'Us de les
TIC no és en si una finalitat, sind un mitja per fer efectiva la confi-
guracioé dels serveis en linia. Pero I'existéncia mateixa d'aquests
serveis no té sentit si els seus destinataris en desconeixen el fun-
cionament o si, fins i tot, en desconeixen |'existéncia. No podem
esperar que siguin descoberts, sind que cal fer actuacions per

donarlos a congéixer i sintetitzarlos per tal que el seu Us sigui com
més agil i intuitiu possible, factor que té un gran impacte en la
reduccié de costos, gestid de tramits i temps.

3. Enfortir la interoperabilitat. Les solucions integrades suposen la
formulacié de sistemes i processos compatibles entre si basats
en I'Us d’'estandards i normes comunes de cara a enfortir el con-
cepte d'interoperabilitat dins un model d’administracié descentra-
litzada. El dialeg entre administracions a partir d'una infraestructu-
ra basica comuna i l'intercanvi d'informacié ha d‘anar en una
mateixa linia d'actuacié. El benefici de I'establiment d’uns serveis
i tramits homogenis es fa palés en la reduccié d'esforcos, de cos-
tos directes i indirectes, de duplicitats, i en que el ciutada perce-
bi 'Administracié com una sola, independentment de si aquesta
és d'ambit estatal, regional o local.

4. Comptar amb la visié del ciutada i de les empreses com a
client.® En clau d'eficiencia permetria a les administracions treba-
llar per a I'excel-léncia, posant en marxa models de qualitat, ana-
lisi i avaluacio enfocats a la satisfaccio de la ciutadania.

5. Loutsourcing (‘externalitzacié’) com a solucié de gestié.
'externalitzacié d'alguns processos pot permetre centrar una
gran quantitat d'esforgos en la millora constant dels processos i
en |'elaboracié de plans de futur per mantenir i garantir el model
d’excel-leéncia de I'administracio. Cal, pero, especificar un marc
normatiu adequat per mantenir una correcta col-laboracié estrate-
gica entre I'administracié publica i el sector privat. Aquest concep-
te no cal explotarlo en la via de la competitivitat interadministrati-
va, ja que IAdministracié no competeix amb ella mateixa; calen

18. Fundacio Observatori de la Societat de la Informacié de Catalunya (FOSIC), Enquesta sobre I'adopcié de les tecnologies de la informacié i la comunicacié a Administracié local

de Catalunya [en linial. (FOSIC, 2006),

<http://www10.gencat.net/dursi/generados/catala/societat_informacio/recurs/doc/informe_tic_ajuntaments_2006.pdf> [Consulta: 24/1/2008].

19. Vegeu AEC, 2008, i Sanroma, op. cit.

20. Els autors Pablo Lara i José Angel Martinez recullen, a partir de I'informe d/Accenture e-Government leadership. engaging the customer (London: Accenture, 2003), com una
de les tendéncies més innovadores en 'administracio electronica s'esdevé del fet d'identificar al centre dels processos I'usuari amb la utilitzacio de técniques de CRM per perfi-
lar les necessitats reals dels serveis que cal posar a disposicié de la ciutadania. Vegeu: Pablo Lara, José Angel Martinez Usero, «Gestién de informacion en servicios de adminsi-
tracié electronica». En: Cristofol Roviera; Lluis Codina (dir.), Documentacion digital (Barcelona: Departament de Ciéncies Politiques i Socials. Universitat Pompeu Fabra, 2006).
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molts esforcos per fomentar una veritable cultura de col-laboracié
i més quan aquests esforgos han d'anar enfocats al ciutada.

6. Optimitzacié dels recursos. Es necessaria una dotacié econo-
mica per al manteniment i la modernitzacié de les administra-
cions, de manera que aquestes s'ajustin a la realitat de cada
moment i no sigui desigual ni intermitent a I'hora de garantir la via-
bilitat futura; pero en paral-lel cal racionalitzar i coordinar les poli-
tiques publiques per anar en una mateixa direccié per optimitzar
els recursos disponibles (econdmics i humans).

7. Increment de la formacié dels professionals. Davant d'aquest
entorn en constant evolucié cal mantenir un nivell de professiona-
litzacid i coneixement en tots els ambits de I'administracié. La for-
macié ha de ser part d'un posicionament estratégic per a gestio-
nar el talent i garantir I'eficacia dels professionals.

8. El ciutada com a part de I'administracio. Ladministracié esta en
un procés de transformacié de la seva gestié interna per propor-
cionar noves formes d'interaccié que reflecteixen la necessitat
d'oferir serveis de qualitat basats en les necessitats dels ciuta-
dans. Per aixd0 ha de permetre la participacié del ciutada per
detectar les seves demandes i adequarles i personalitzarles per
oferir una atencié més personalitzada i propera a la realitat social.
9. Visi¢ estratégica per al canvi cultural. Les administracions cal
que treballin en una linia clarament estrategica totalment indepen-
dent dels canvis politics. Cal seguir una linia de futur estable i
constant, no marcada pels canvis de rumb o la presa de decisions
enfocades als resultats immediats. Aquesta visidé estratégica
marca un canvi cultural des de dins cap a fora on els objectius
estratégics son assumibles d'acord amb la realitat, el desenvolu-
pament i els processos d'innovacié constant.

5. La LAECSP, un canvi d’estrategia necessari

Dins de les linies actuals referents a |'administracio electronica,
podem veure com s'esta produint un canvi veritablement impor-
tant pel que fa a la seva evolucié. Hem pogut constatar com, fins
ara, la majoria dels esforcos fets anaven encaminats a procurar els
mitjans tecnologics que fessin possible la creacié i I'articulacié de
I'administracié electronica. Alguns autors han considerat aquest
fet com basic per a la seva implantacio real, pero deixen de banda

en gran mesura un dels objectes essencials d'aquest desenvolu-
pament, la ciutadania.”

Es ben cert que la creacié d’una administracié electronica passa
per oferir una série de serveis en linia en les quals les TIC han de
tenir un paper fonamental per poderlos fer efectius, perd també
és cert que cal considerar de manera seriosa a qui s'adrecen
aquests serveis i com es fa. La ciutadania és un dels eixos princi-
pals que ha quedat molt en evidencia per l'articulacié de politi-
ques centrades en |'aplicacié de solucions tecnologiques. Aquest
context, que ha fet evolucionar al govern cap a l'administracié
electronica, no esta sent del tot suficient entre d'altres motius
perqué no posa el ciutada, veritable agent receptor i participant
del procés de canvi, al centre del seu procés i plantejament. Cal
tenir clar, pero, que sense l'articulacié previa d'accions de foment
de I'Us de les TIC no es podria parlar d'una serie d'objectius enfo-
cats cap a un nou entorn administratiu que cerca la modernitza-
cio, I'eficacia i I'eficiéncia de la seva articulacié general.

Aquest «compromis» d'anar cap a una administracio electroni-
ca centrada en els ciutadans, ha quedat reflectit en la darrera linia
d'actuacio, I'aprovacié de la LAECSP*? Amb I|'entrada en vigor de
la llei, es posen de manifest una série d’actuacions clau amb una
ferma voluntat de consolidacié de les relacions de les administra-
cions publiques i els ciutadans, amb un pla director concret que
caldra tenir plenament implementat el 31 de desembre de 2009.%
La llei es referma en la decisi¢ de trencar les barreres existents
amb les administracions, tant les temporals en la realitzacié dels
tramits, com les fisiques subjectes als desplacaments necessaris
per realitzarlos. Aquesta llei és una molt bona oportunitat per a
les administracions catalanes per ampliar i enfortir les linies estra-
tégiques del pla «Catalunya en xarxa», les quals s'hi veuen reflec-
tives en bona part, si bé ara esdevé una obligacié de les adminis-
tracions i no pas una voluntat. La supressié de la voluntarietat de
les administracions publiques a I’'hora de decidir de quina manera
i quan habilitaven els seus serveis en format electronic és un dels
reptes cabdals, ja que la relacié a través de mitjans electronics
passa a convertirse en un dret dels ciutadans i una obligacié per
a les administracions.

Per poder aplicar les diferents normatives reguladores d'a-
questa llei, es defineix un pla d'actuacié* que s'articula sobre la

21. Aixi ho avala també la manca de posada en marxa de serveis centrats en el ciutada, qué només representen un 18 %, un punt per sota de la mitjana europea. CapGemini,

op. cit., p.81.

22. Per analitzar la llei des d'un punt de vista de principis i drets, consulteu I'article d’/Agusti Cerrillo «La llei 11/2007 de 22 de juny, d'accés electronic dels ciutadans als serveis

publics» (UOC, 2007).

23. Aquesta data és aplicable plenament a les administracions publiques de 'Administracié General de I'Estat, establint aquesta mateixa data per a les diferents administracions
de les comunitats autdnomes i els ens locals, «siempre que lo permitan sus disponibilidades presupuestarias» (disposicio final tercera de la LAECSP).

24. Aprovat pel Consell de Ministres el 28 de desembre de 2008.
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base d'unes linies estratégiques que concentren aspectes com la
formacio i capacitacio del personal de les administracions publi-
ques, la interoperabilitat de les aplicacions i llur reutilitzacié per
part de les diferents administracions, la seguretat per enfortir la
confianca del ciutada en els mitjans electronics, i la gestio i el
seguiment de la implementacié del pla. La redaccié d'aquest pla
consta de 21 mesures emmarcades en quatre grans linies estra-
tegiques.

5.1. Marc d’actuacié en mateéria de serveis centrats en el ciutada
Es un avenc important el fet que al text mateix de la llei es defi-
neixi el canvi del model conceptual d'aplicacié que existia fins al
moment; les relacions de les administracions amb el ciutada can-
vien i oferir accés electronic als serveis que presten les adminis-
tracions passa a ser un dret del ciutada i una obligacié de les
administracions publiques.?® Lobjectiu clau és que el ciutada pugui
accedir a les administracions i relacionars’hi a través de tots els
canals possibles i, més particularment, d’aquells que li siguin més
comodes i facils de fer servir. Tanmateix, dintre d'aquesta comu-
nicacio, s'estableix que aquesta sigui bidireccional, de manera
que la ciutadania pugui participar activament de les actuacions
administratives.

5.2. Marc d’actuaciéo en matéria d’adaptacio de procediments a la llei
Amb la finalitat de disminuir la carrega que els procediments com-

La llei es referma en
la decisio de trencar les
barreres existents amb
les administracions.

porten per als ciutadans i I'administracié mateixa, es recomana
actuar reduint o eliminant en alguns casos la documentaci6 a
aportar, minimitzant els temps de tramitacio i resposta per part de
les administracions i cercant I'equilibri de les carregues de treball
en la seva gestié. En aquest sentit, cal racionalitzar els serveis
segmentant-los per competéencies, prioritzant |'adaptacié dels
procediments que tenen un major impacte, tant pel que afecta als
ciutadans com pel que afecta els processos burocratics de les
administracions.

Els requeriments basics que la llei determina que s'han d'acom-
plir en els procediments son els seglients:?
- Informacié electronica: disponibilitat d'informacié sobre les
caracteristiques i requisits dels procediments.
- Iniciacioé electronica: preséncia de formularis electronics con-
nectats a un registre electronic que permeti la presentacié de
sol-licituds, documents i comunicacions relatius al procedi-
ment.
- Pagament electronic: possibilitat d'efectuar pagaments a les
administracions publiques a través de mitjans electronics.
- Notificacions i comunicacions electroniques: sistema d'inter-
locucié electronic amb el ciutada per a actuacions especifiques,
com ara la presentaci6 d'al-legacions, peticid6 de consultes o
I'obtencié d'informacié d'interes.

25. Segons el Ministerio para las Administraciones Publicas, els esforcos estan encaminats a integrar tots els processos electronics amb IAdministracié a finals de 2009 tal
com especifica el pla d'actuacié de la LAECSP i arribar al 2012 a una reduccié del 25 % dels tramits necessaris.

26. Vegeu a la bibliografia Ministerio para las Administraciones Publicas, 2007
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- Seguiment de |'estat d’un tramit: facilitat de poder consultar el
ciutada, a través d'un mitja electronic, I'estat de tramitacié d'un
expedient administratiu.

Per poder executar |'adaptacié dels procediments derivats de la
llei, s'estableix un calendari d'actuacions que té com a fita princi-
pal I'acompliment de les fases d'implementacio final al desembre
de 2009. Aquest calendari s"ha materialitzat en tres grans fases,”
atenent al grau d'impacte que té cadascun dels procediments
tant en I'administracié com en les necessitats dels ciutadans.
5.3. Marc d’actuaciéo en materia de serveis comuns
Aquesta linia d'actuacio esta dirigida a la interoperabilitat en els
serveis i tramits i a la facilitat de creacio i gestié de nous progra-
mes i funcionalitats, de manera que es pugui plantejar un entorn
de treball col-laboratiu interadministratiu que permeti aprofitar i
rendibilitzar al maxim les inversions actuals i futures en matéria
d'administracio electronica. El seu caracter opcional no hauria
de ser una excusa per mantenir un model d'illa en el desenvolu-
pament de solucions, ja que suposa una millora en el desplega-
ment i la reutilitzacié de serveis basada en una economia d’es-
cala que redueix notablement els costos técnics, de personal i
economics.

5.4. Marc d'actuacio en mateéria d’actuacions horitzontals

De cara a implementar solucions amb vocacié de servei rellevant
a la ciutadania, les actuacions horitzontals comporten accions en
tots els elements implicats: en formacié dels empleats publics,
en adequacié de les aplicacions als estandards interoperables, a
la capacitat de gestionar i avaluar la qualitat, enfortir la seguretat
dels sistemes i a la implantacié de les economies d'escala en la
produccié d'aplicacions. El Centro de Transferencia Tecnoldgica
hauria de tenir un paper rellevant en la transmissié de solucions
integrades.

6. Cap a I’'Administracioé 2.0 com a estra-
tegia de futur. Estem preparats?

Un dels pilars que I'administracié ha de potenciar €s el de la par-
ticipacié ciutadana, aprofitant les possibilitats que avui en dia ens
proporciona la xarxa. Es tracta d'un canvi d'actitud, una modernit-
zacio cap a un nou model social que s’ha batejat com administra-
ci6 2.0 Aquest nou model, que ha de viatjar en paral-lel amb les
linies ja endegades, es basa en el concepte de web social, web
de les persones o web 2.0. Podem entendre web 2.0 com «todas
aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan en

una base de datos, la cual puede ser modificada por los usuarios
del servicio, ya sea en su contenido (ahadiendo, cambiando o
borrando informacién o asociando metadatos a la informacion
existente), bien en la forma de presentarlos, o en contenido vy
forma simultdneamente»,® perd0 és convenient no veure en
aquesta definicioé un substrat purament tecnologic per ferlo reali-
tat. La tecnologia per si sola no funciona si no és amb la interac-
cié de les persones, i és precisament en aquest punt on el con-
cepte 2.0 pren un caire fonamental, ja que permet aplicar noves
formes d'interaccié amb |'administracié que fins ara semblaven
inabastables.

El lema del Tecnimap 2007, «Administracién 2.0: nuevos servi-
cios, nuevos derechos», apunta nous reptes i ens indica un cert
canvi d'orientacié un cop superats certs obstacles, perd cal repen-
sarne l'articulacié. Cal incidir en noves politiques de participacié
social, materialitzables a través de la tecnologia pero enfocades a
un canvi social on es recuperi el protagonisme dels ciutadans,
escoltant atentament el que han de dir i el que poden aportar,
adaptant-se al continu canvi social en que estem immersos.*
Anar cap a una Administracié 2.0 no ha de significar I'aplicacio
d'un conjunt d’eines (wiki, bloc, Facebook, podcasting, videos,
etc.), sind que darrere de cadascuna d’aquestes eines hi ha d’ha-
ver una voluntat. Podem posar en marxa diferents iniciatives que
tecnoldgicament estan superades perd cal pensar en el resultat
final, qué en farem, amb quina finalitat ho posem en marxa, qui-
nes conclusions n'extraurem?. En definitiva, repensarne la finali-
tat, perque es fan les coses abans de materialitzar el procés. Les
eines de participacio social poden ser com la resta d'eines tecno-
logiques, molt bones pero no utilitzades, i és que cal saber articu-
larles de manera segmentada perqué s'adiguin a la pluralitat del
teixit social i harmonitzarles de manera oberta i expressa per
fomentar la participacio.

Un cop més les bones practiques en aquest sentit han de ser el
punt de partida. Sense entrar en detall apuntem alguns serveis
que ajudarien a fomentar la participacié ciutadana i I'Us d'aques-
tes eines socials com a administracié oberta a la ciutadania:

- Articular el treball a la xarxa. Es temps d’eliminar les aplicacions
en ordinadors locals o en xarxes locals, i usar I'escriptori virtual
accessible remotament on totes les aplicacions sén executades
sense dependre de les estacions de treball.

- Creaci6 de comunitats virtuals segmentades basades en la
demanda social (forums, blocs d'opinio, wikis per al treball
col-laboratiu®').

27. Es pot veure el calendari complet d'adaptacié dels procediments al Plan de Actuacion sobre la LAECSP pagines 25 a 28.
<http://www.060.es/guia_del_estado/programas_de_la_administracion/adminis tracion _electronica/LAECSP_11_2007/common/Plan_de_Actuacion.pdf>.

28. Al capitol 2 de I'informe dAEC-ASTIC, «Como seréa la Administracion en 2010» es plantegen les diferéncies entre una Administracié 1.0 i una 2.0 (p. 69-71).

29. Francesc Xavier Riber i Guardia, «Web 2.0. El valor de los metadatos y de la inteligencia colectiva», Telos, nim. 73 (2007), p. 36-43.

30. Félix Serrano, «Por una Administracion de la Innovacion» [en linial, Sociedad conectada. Voz y voto (10 octubre 2007), <http://vozyvoto.es/2007/10/10/poruna-administracion-

de-la-innovacion>.

31. El projecte e-Catalunya (<http.//ecatalunya.gencat.cat>) preveu la creacié de xarxes socials per facilitar la comunicacio, la participacié, el treball col-laboratiu i

la difusio de la informacio entre la ciutadania i els professionals.
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- Personalitzacio, tant d'espais especifics on el ciutada gaudeixi
de seva administracio, com dels continguts, fent possible etique-
tar la informacioé per paraules clau. Letiquetatge social, juntament
amb la implementacié de cercadors semantics, permetrien trobar
la informacié en llenguatge natural, el que al cap i a la fi fa servir
la ciutadania, o a través d'assistents virtuals basats en intel-ligéen-
cia artificial.

- Sindicacié de continguts per poder reaprofitar la informacio i
estar al dia del que es fa a I'administracio, ja sigui a través de
canals RSS o podcasting.

- Inclusioé de formats multimedia bidireccionals, des de I'adminis-
tracio i cap a ella, amb els quals, per exemple es puguin explicar
de manera grafica i senzilla procediments que a dia d'avui resul-
ten complexos. També es poden integrar sistemes de sintesi de
veu per navegar per un portal amb la veu,* afavorint d'aquesta
manera |'accessibilitat als continguts.

- Sistemes de votacid o ponderacié de propostes, noticies,
actuacions, etc.

Conclusions

Tot projecte de govern electronic, com el gestat a Catalunya, com-
porta una serie d’elements clau com sén I'ambit tecnologic, la
reenginyeria de processos, la interoperabilitat interadministrativa,
el lideratge decidit i responsable, la formacié, i I'element que déna
forma i sentit a tots els anteriors, la ciutadania. Fer un Us intensiu
de les TIC sense una finalitat concreta no té fonament, de la
mateixa manera que no en té el fet de tenir com a referents de
mesura indicadors Unicament quantitatius. Cal planificacié per
articular un bon model d'administracié electronica, on els indica-
dors qualitatius siguin la clau per avaluar els graus de satisfaccié
interna de les administracions i externa de la ciutadania. En la
mesura que un canvi organitzatiu i cultural de I'administracio esde-
vingui una realitat tangible, els ciutadans podrem veure i experi-
mentar un veritable canvi en les relacions amb les administra-
cions, siguin de la naturalesa que siguin, des de les més grans a
les més petites sense distincio.

Tot i que a Catalunya s'estan duent a terme moltes accions en
administracié electronica, encara falta recérrer forca cami. La tec-
nologia ja no presenta limitacions per poder desplegar un pla d'in-
teroperabilitat administrativa (punt molt critic a superar), pero sf
que calen més politigues de consens decidides per treballar de
manera col-laborativa, impulsant un canvi organitzatiu i cultural en
benefici de la ciutadania que ha d'estar al centre del procés. En

aquest sentit, I'aprovacio de la LAECSP permet canviar el paradig-
ma que hem viscut fins al moment en les relacions establertes
entre les administracions publiques i els ciutadans. Es gracies al
nou enfocament que s'aconsegueix centrar I'atencio en el princi-
pal agent implicat en aquesta relacio, la ciutadania, i garantirli una
serie de drets que fins ara no semblaven ser tan importants.
Podem veure com totes les linies d'actuacié de la LAECSP no estan
encaminades exclusivament al desenvolupament i la regulacié de
la tecnologia com a eix fonamental per garantir I'administracié
electronica, sind que centra els esforcos en aconseguir uns bons
requisits per ferla realitat i que sigui valida, agil i segura tant per als
ciutadans com per a les administracions publiqgues mateixes.

La fractura digital és un fet que no queda al marge d'aquesta
actuacio, ans al contrari: busca evitar la fractura existent entre els
ciutadans i entre administracions. Fent émfasi en I'administracio,
hauria de permetre més coordinacié de les actuacions electroni-
ques de I'administracié i potenciar la cooperacié entre administra-
cions, ja sigui general, regional o local, de manera que es puguin
cimentar i garantir solidament les linies de futur a seguir en mate-
ria d'administracié electronica.

Es una bona oportunitat per a les administracions publiques
catalanes aprofitar aguest nou marc per atacar decididament
barreres que encara no s'han eliminat i reptes que encarar, com
ara la interoperabilitat entre administracions (de manera decidida),
I'intercanvi de bones practiques (per assolir I'excel-léncia), I'aug-
ment de I'eficacia (en clau qualitativa i no només quantitativa), la
e-inclusié (pensant per fi en un disseny per a tothom i que sigui
multiplataforma), i serveis proactius (per gaudir d'una administra-
cié dinamica i adequada a les necessitats reals de cada moment),
on la veu i la participacié del ciutada tingui un pes especific (apro-
fitant el potencial de I'anomenada web social), i els serveis elec-
tronics siguin (i siguin percebuts per la ciutadania) segurs i fiables
tecnoldogicament.

Lobjectiu final esta clar; cal veure si el pla estrategic i d'actua-
cié son prou madurs per aconseguir els seus objectius més enlla
de les «grans» administracions i que arribin als ens locals. Davant
d'una aposta tan decidida per una administracié electronica —a la
qual mancaria un pla de contingencia associat, atesos els terminis
tan ajustats per aconseguir uns objectius tan ambiciosos—, només
podem esperar i mesurar, d'aqui a dos anys, com i de quina mane-
ra s’han pogut o no materialitzar les seves linies motores i com
impacta el seu desplegament dins de les administracions catala-
nes. Sabrem aprofitar I'oportunitat? Confiem que si.

32. Com a experiéncia recent podem veure |I'exemple de I'Ajuntament de Castell6 de la Plana presentat al Tecnimap 2007 Vegeu Eloi Moreno. «Accesibilidad via voz»,
<http://www.tecnimap.es/documentos/Departamentos/Coordinacion/Tecnimap/Comunicaciones %20definitivas/TCO-210-2007JS/Comunicaci % F3n %20TCO-210-2007JS.pdf>

99



Item/Dossier/Administracié electronica: situacié actual i reptes de futur

Bibliografia

ALamiLLO DomINGO, Ignacio; URios ApaRrisi, Xavier (2007). «Analisis
de riesgos y admisién del uso de los mecanismos de acreditacion
de identidad y voluntad: la experiencia de Catalufa, a la luz de la
ley 11/2007». En: JORNADAS SOBRE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
PARA LA MODERNIZACION DE LAS ADMINISTRACIONES PuBLICAS (10ES:
2007: GIUON). X Jornadas sobre tecnologias de la informacion para
la modernizacion de las Administraciones Publicas: Tecnimap
2007 Administracion 2.0, nuevos servicios, nuevos derechos.
Gijon, 27-30 de noviembre de 2007 [Madrid]: Ministerio para las
Administraciones Publicas, 2007.

AsocCIACION EspaNOLA DE EMPRESAS DE CONSULTORIA (AEC);
AsOCIACION PROFESIONAL DEL CUERPO SUPERIOR DE SISTEMAS Y
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (AsTIC) (2008). Vision de la adminis-
tracion electréonica 2010. Hacia un nuevo modelo de
Administracion Publica que dé respuesta a todos los Ciudadanos
y Empresas. Madrid: AEC- AsTic, 2008.

ASOCIACION EspPaNoLA DE EMPRESAS DE CoNsuLTORIA (AEC) (2008).
Administracion Publica: modernizacion y excelencia en el servicio
al ciudadano. Madrid: AEC, 2008.

CAPGEMINI. The User Challenge Benchmarking the Supply of
Online Public Services. Report of the Seventh Measurement [en
linial. 2007
<http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/ben
chmarking/egov_benchmark_2007pdf> [Consulta: 24/01/2008].

Comunicacion de la comision al Parlamento Europeo, al Consejo,
al Comité econdmico y social europeo y al Comité de las
Regiones: i2010 — Informe anual sobre la sociedad de la informa-
cion 2007. Brusel-les: Comision de las Comunidades Europeas,
2007 [COM (2007) 146 final, de 30 de marg de 2007].

DeLcapo Casanova, Ricardo. «Modernizaciéon en la Administraciéon
Electronica». En: VIII Jornadas sobre Administracion Electrénica.
Penfscola, 17 de septiembre de 2007.

EGOVERNMENT UNIT. Breaking Barriers to eGovernment:
Overcoming obstacles to improving European public services [en
linial. DG Information Society and Media European Commission,
2007 <http://www.egovbarriers.org/downloads/deliverables/solu-
tions_report/Solutions_for_eGovernment.pdf>

[Consulta: 19/02/2008].

FaGces, Roc; SANGUESA, Ramén. «State-of-the-art in Good Practice
Exchange and Web 2.0» [en linial. ePractice.eu. European
Communities, 2007 <http://www.epractice.eu/document/3974>
[Consulta: 24/01/08].

FUNDACION ORANGE. eEspana 2007: informe anual sobre el desarro-
llo de la Sociedad de la Informacion en Espana [en linial. Madrid:
Fundacién Orange, 2007.
<http://www.fundacionorange.es/areas/25_publicaciones/e2007.p
df> [Consulta: 27/01/2008].

FUNDACION TELEFONICA. La Sociedad de la Informacion en Espana
2007 len linial. Madrid; Barcelona: Fundacion Telefoénica; Ariel,
2007 <http://sie07telefonica.es/> [Consulta: 27/01/2008].

FUNDACIO OBSERVATORI DE LA SOCIETAT DE LA INFORMACIO DE CATALUNYA
(FOBSIC). Enquesta sobre I'adopcidé de les tecnologies de la infor-
macié I la comunicacio a |Administracio local de Catalunya [en
linia]. FOBSIC, 2006. <http://www10.gencat.net/dursi/genera-
dos/catala/societat_informacio/recurs/doc/informe_tic_ajunta-
ments_2006.pdf> [Consulta: 24/01/2008].

GARciA ARRIBAS, Gumersindo; LOPez CRESPO, Francisco. «Panorama
de la administracion electronica en los albores del siglo XXI».
Novatica/Upgrade, num. 162 (2003), pag. 5-9.

KRraAFziG,Dirk; BANKE, Karl; Slama, Dirk. Enterprise SOA: service-
oriented architecture best practices. Saddle River (NJ): Prentice
Hall, 2004.

LARA NAVARRA, Pablo; MARTINEZ Usero, José Angel; GOMEz
FERNANDEZ-CABRERA, JesUs. Administracion electronica: gestion de
informacion + conocimiento. BCN: Planeta UOC, 2006.

LIKANEN, Erkki. «La administracion electronica para los servicios
publicos europeos del futuro» [en linial. En: Leccion inaugural del
curso académico 2003-2004 de la UOC (2003: Barcelona).
Barcelona: UOC, 2003.
<http://www.uoc.edu/dt/20334/index.html>

[Consulta: 26/01/2008].

MaRTINEZ USERO, José Angel; LARA NAVARRA, Pablo. «Gestion de
informacién en servicios de administracién electrénica». En:
Cristofol Rovira; Lluis CobiNna (dir.). Documentacion digital.
Barcelona: Departament de Ciencies Politiques i Socials.
Universitat Pompeu Fabra, 2006.

100



Item/Dossier/Administracié electronica: situacié actual i reptes de futur

—. «La necesidad de interoperabilidad de la informacién en los
servicios de administracién electréonica: xml, una posible solu-
cién». En: JORNADAS SOBRE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION PARA LA
MODERNIZACION DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS (8ES: 2004:
MURcIA). VIII Jornadas sobre tecnologias de la informacion para la
modernizacion de las Adminsitraciones Publicas: Tecnimap 2004.
e-Cooperacion en la Administracion Publica. Mdrcia, 28, 29, 30 de
septiembre y 1 de octubre de 2004. [Madrid]: Ministerio para las
Administraciones Publicas, 2004. <http://www.csi.map.es/csi/tec-
nimap/tecnimap_2004/comunicaciones/tema_03/3_027.pdf>.

—. «La situacion de los servicios de la Administracién electronica
en Espafna». Boletin ADHI, num. 1 (2003).

MINISTERIO PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS. Ley de acceso
electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos. Plan de
Actuacion [en linial. Madrid, diciembre 2007,
<http://www.060.es/guia_del_estado/programas_de_la_admi nis-
tracion/administracion_electronica/LAECSP_11_2007/common/PI
an_de_Actuacion.pdf> [Consulta: 22/01/2008].

—. Ley de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos. Plan Estratégico [en linia]. Madrid, diciembre 2007
<http://www.060.es/guia_del_estado/programas_de_la_adminis-
tracion/administracion_electronica/LAECSP_11_2007/common/D
esarrollo_LAECSP-Plan_Estrategico_final_6.pdf>

[Consulta: 22/01/2008].

MIR SoLER, Narcis. «Modelo catalan de administracion electronica:
vision general» [en linia]lEn: JORNADAS SOBRE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION PARA LA MODERNIZACION DE LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS (9€s: 2006: SeVILLA). IX Jornadas sobre tecnologias de la

informacién para la modernizacion de las Administraciones
Publicas: Tecnimap 2006. 060.es: 24x7x365. Sevilla, 30 de mayo
- 2 de junio de 2006. [Madrid]: Ministerio para las
Administraciones Publicas, 2006.

<http://www.csi.map.es/csi/tecnimp/tecnimap_2006/01T_PDF/
modelo%20catalan %20de % 20administracion %20electronica.pdf>.

RiBES I GUARDIA, Francesc Xavier. «\WWeb 2.0. El valor de los metada-
tos y de la inteligencia colectiva». Telos, nium. 73 (2007), p. 36-43.

SANROMA, Manuel. «ladministracié digital: una nova forma de ges-
tionar la informacié en 'Administracio publica» [en linial.

UOC Papers, nim. 1 (2005).
<http://www.uoc.edu/uocpapers/1/dt/cat/sanroma.pdf>
[Consulta: 22/01/2008].

UOC-ING. «Govern electronic i serveis publics: un estudi de cas
sobre el portal interadministratiu CAT365» [en linial.

En: Projecte Internet Catalunya (PIC). Barcelona: UOC, 2007.
<http://www.uoc.edu/in3/pic/cat/index.html>

[Consulta: 23/01/2008].

—. «E-governanca i atencié ciutadana: la Generalitat de Catalunya
en el context internacional» [en linial. En: Projecte Internet
Catalunya (PIC). Barcelona: UOC, 2007
<http://www.uoc.edu/in3/pic/cat/index.html>

[Consulta: 23/01/2008].

WEsT, Darrell M. Global E-Government, 2007 [en linia]. Providence
(RI): Center for Public Policy. Brown University, 2007.
<http://www.insidepolitics.org/egovt07int.pdf>

[Consulta: 20/01/2008].

101



