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1. INTRODUCIÓN: MENSAXES CLAVE

A Comisión Europea continúa exercendo unha influencia estratéxica mediante a vincula-
ción das estratexias nacionais e subnacionais relativas á administración electrónica. Isto léva-
se a cabo mediante os seguintes procesos clave: 

• A promoción dos cambios innovadores para xestionar o complexo equilibrio entre a
economía e os recursos, o cambio organizativo e a satisfacción das necesidades e as
expectativas dos cidadáns.

• O apoio do cidadán como consumidor de servizos gobernamentais.
• A maximización do fluxo, o uso e as boas prácticas en toda Europa.
• A consideración da administración electrónica como unha marca de servizos na que se

pode confiar. 
Una boa administración electrónica permitirá a transformación organizativa e os progra-

mas centrados no cidadán mediante:
• A promoción da «diversidade» nunha UE en expansión, xunto coa síntese dos princi-

pais ensinos de todos os niveis de goberno.
• A actuación ante o «fracaso» do mesmo xeito en que o fan as empresas, é dicir, como

unha experiencia da que hai que aprender e non como un desastre que hai que ocul-
tar custe o que custe.

• A análise do complexo panorama da gobernanza na UE mediante a identificación de
tendencias e o establecemento de programas de desenvolvemento importantes para os
cidadáns e as empresas.

• A identificación dos procesos importantes do consumo de gobernanza e non a súa pro-
dución tecnolóxica, con especial atención á cidadanía, a dignidade, a inclusión, os
dereitos e as responsabilidades. 

• O apoio do desenvolvemento de medidas relativas á administración electrónica rele-
vantes para o cidadán, a niveis espaciais que van desde o espazo administrativo ao
espazo funcional.

2. DA PRODUCIÓN AO CONSUMO: CAMBIO DA OPINIÓN SOBRE A
MARCA DE ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA

A «marca» de administración electrónica da Unión Europea (EU) desenvolveuse median-
te un proceso de mediación entre os complexos panoramas de estratexias nacionais e subna-
cionais, cada vez máis diversas debido á ampliación da UE. Nos primeiros anos desta década
as mensaxes clave do plan e-Europa1 centrábanse en superar os problemas convencionais do
Goberno empregando TIC, en ampliar o acceso ás TIC e en reducir as diferenzas en Europa.
Incidíase en acelerar os servizos gobernamentais, tanto en eficacia como en resposta, e en
maximizar a mobilidade dos cidadáns e as empresas mediante proxectos paneuropeos de
administración electrónica.2

Desde os enfoques iniciais de automatización de servizos, os programas sobre administra-
ción electrónica desenvolvéronse e agora inciden na inclusión («ningún cidadán debe quedar
atrás»3), a eficacia (por exemplo mediante a calidade do servizo), as estratexias organizativas
(como a «transformación» das organizacións gobernamentais4) e no traballo conxunto cos
sectores privado e terciario para que os puntos fortes de cada un se empreguen estratexica-
mente para proporcionarlles «valor público» aos cidadáns. A «transformación» non é un con-
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cepto novo, xa que constituíu o núcleo da introdución dos sistemas de información no gober-
no na década de 1980 e resultou fundamental para a reforma organizativa da década de
1990,5 na que aplicaron enfoques empresariais á prestación de servizos. No entanto, reforza
os desafíos porque no seu nivel máis avanzado, a administración electrónica podería reorga-
nizar, combinar ou eliminar os organismos existentes e substituílos por organizacións virtuais.6

Polo tanto, a marca xeral de administración electrónica madurou, desde unha etapa tem-
perá de atención á «produción» dunha administración electrónica ata unha en que se lles
confire grande importancia e valor aos cidadáns: o «consumo» de administración electróni-
ca. Avanzouse desde o goberno electrónico á administración electrónica, aos servizos 
electrónicos e, recentemente, á gobernanza electrónica e ao consumo por parte dos cida-
dáns/consumidores e á experiencia de servizos. Na UE, os modelos de uniformidade dos pri-
meiros anos deron paso a un programa máis amplo con miras a «construír» uns servizos
paneuropeos.7 Isto supón decatarse da importancia da interoperabilidade8 e de que o progra-
ma sobre consumo non debe buscar o «empuxe» dos servizos automatizados cara aos cida-
dáns pasivos, senón os complexos comportamentos dos cidadáns e o desafío dos modelos de
TIC de crear verdadeiras interaccións convencionais entre os cidadáns e os oficiais públicos
expertos na materia.9

Do mesmo xeito que un servizo comercial, a administración electrónica é unha marca en
desenvolvemento dinámico.10 As marcas non se impoñen, senón que se desenvolven e se
concursan, empregando para iso os comentarios dos clientes (xestión da relación co cliente)
e aprendendo dos aspectos negativos do consumo, xa sexa mediante problemas cunha canle
de expresión, xa sexa mediante as opinións expresadas polos consumidores.11 Nas redes de
comunicación interconectadas de internet a reputación e a confianza son fráxiles.12 Cada vez
é máis frecuente que os cidadáns expresen as súas opinións mediante unha canle distinta aos
oficiais gobernamentais, por exemplo a través do envío de correos electrónicos aos políticos
e lendo posteriormente as súas respostas.13 Por iso, o desafío ao que nos enfrontamos agora
é como facer que a administración electrónica sexa unha marca na que se confíe, xa que as
experiencias previas co comercio electrónico nos mostra que é necesario un longo período
de tempo para crear confianza nunha marca.

3. UE25: DIFERENTES CAMIÑOS, OBXECTIVOS CONVERXENTES

O enfoque da UE sobre a administración electrónica centrada no cidadán sitúase nun
desenvolvemento complexo no espazo europeo e co paso do tempo establécense distintos
puntos de comezo e distintas velocidades de progreso.

3.1. Dinámica, incerteza, cultura e poder

En primeiro lugar, como se mencionou na sección anterior, atopámonos cos cambios no
programa sobre administración electrónica.

En segundo lugar, encontrámonos con que a ampliación da UE introduce turbulencias na
estratexia vixente sobre administración electrónica, xa que hai que incluír a estados membros
cuxas economías non son tan fortes coma as doutros estados da UE14, a estados cuxa tradi-
ción política lles permitiu emprender un enfoque de «páxina en branco» e construír novas
estruturas de gobernanza democrática.

En terceiro lugar, atopámonos cunha combinación de resultados lineais e non lineais.
Mentres que países coma Dinamarca continúan mellorando a súa estratexia, outros coma
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Estoniana dan pasos de xigante e adiantan a outros estados mediante a súa rapidez á hora
de poñer en práctica a estratexia. Estonia foi eloxiada no 2000 pola súa estratexia sobre 
administración electrónica, na que os políticos votaron en liña e empregaron retransmisións
vía internet.15 A Unidade de Intelixencia Financeira (UIF), no estudo realizado no 2004 
sobre a administración electrónica en Europa Central,16 situou a Estonia, Eslovenia e a
República Checa por diante doutros países líderes nesta materia, como o Reino Unido e os
Países Baixos, en canto á dispoñibilidade de servizos en liña. No 2006, o 80 % dos contri-
buíntes de Estonia realizaron a súa declaración en liña.17 O ministro de exteriores de Estonia
tamén recoñeceu no 2004 que «Estoniana é un país pequeno… E nun país pequeno póden-
se facer as cousas rápido se existe a vontade política adecuada»,18 polo que o tamaño do país
tamén resulta importante.

No entanto, no 2006 a UIF19 elaborou unha lista actualizada que demostrou que cómpre
traballar aínda máis para que Estonia (no posto 27 dos 68 estados examinados) se sitúe ao
nivel de Dinamarca (no primeiro posto cunha puntuación de 9,0). A lista da UE sobre o
Servizo Público do 2006 sinala que «Estonia avanzou do posto 8 ao 3, polo que conseguiu
situarse entre os tres primeiros»20. A estratexia de «páxina en branco» empregada por Estonia
amosa unha estratexia «emerxente», o que implica que a estratexia non se deseña, planifica
e pon en práctica exactamente como se proxectara, senón que se vai modificando a medida
que vai avanzando, e os plans maduran e cambian de acordo cos desafíos que van aparecen-
do. Por esta razón o ministro de Economía e Comunicación deseñou recentemente un plan
sobre como incorporar o sistema de información do sector público nun conxunto lóxico.21

En cuarto lugar encontrámonos coa incerteza, provocada polos resultados inesperados ou
imprevistos producidos por acontecementos mundiais (o SRAS, o cambio climático ou o
terrorismo), por cambios demográficos ou por acontecementos locais como un brusco cam-
bio político. Por exemplo, o debate actual sobre paradigmas como o modelo sueco de gober-
nanza social e económica, no que a actividade económica ten dificultades á hora de manter
a unha poboación en continuo envellecemento, mostra que os modelos están suxeitos a cam-
bios imprevistos. Con todo, os modelos escandinavos de gobernanza continúan demostran-
do boas prácticas e seguen mellorando o alto nivel de compromiso do Goberno cos cidadáns,
sempre cun enfoque centrado no cidadán como demostran, por exemplo, as concellos elec-
trónicos en Noruega.22

En quinto lugar, existen grandes diferenzas culturais entre as administracións públicas
estatais da UE, o que supón que o programa de transformación se poñerá en práctica de xeito
desigual en todos elas. Como consecuencia, un modelo como a «nova xestión pública» será
interpretado e implantado de maneiras diferentes. En Francia, por exemplo, os fundamentos
ideolóxicos da nova xestión pública non atopan un terreo receptivo23 e Cole avisa dos facto-
res específicos que determinarán o grao da reforma, como a ideoloxía e o código do servizo
público ou a organización en panal do estado francés. 

The Economist sinalou problemas semellantes na reforma económica de Francia, xa que
indicou que a menos que conseguise introducir tales reformas, a súa economía tería moitas
dificultades para se recuperar e todo crecemento que tivese lugar iría acompañado da ausen-
cia en gran medida de postos de traballo.24 Os diversos enfoques dos estados, rexións e partes
interesadas perfilan en máis profundidade o variado panorama da administración electrónica.
O estado alemán de Renania do Norte-Westfalia está poñendo en práctica o seu Plan de Acción
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2009, que supón unha maior cooperación con actividades federais, a promoción dunha nova
infraestrutura de TIC e procedementos de participación e autorización electrónicas.25

Do mesmo modo que coas limitacións da Administración sinaladas anteriormente, os inte-
reses sectoriais poderían fomentar particulares énfases de poder dentro do programa relativo á
administración electrónica. Por exemplo, a Sociedade de Xestión de Tecnoloxía da Información
(SOCITM) do Reino Unido está apoiando que sexan os oficiais de información xefes os que diri-
xan os programas de transformación, xa que contan cunha combinación de habilidades
empresariais, organizativas e de xestión do cambio. A industria de TIC promove amplos pro-
xectos informáticos centralizados como fundamento dunha vasta transformación. Un exemplo
frutífero deste enfoque é o proxecto do Sistema de Contabilidade e Orzamentación Federal de
Austria, que foi parte dun esforzo maior para implantar tecnoloxías de ERP no goberno federal
austríaco como parte dun esforzo de reforma da xestión pública en todo o Goberno.27

3.2. «Fracaso», asociacións, redes e complexidade

Os rivais políticos e os medios de comunicación técnicos adoitan incidir no que eles per-
ciben como fracasos das reformas ou de proxectos de TIC. É necesario reflexionar de xeito
máis razoado sobre os proxectos de TIC que non cumpren as expectativas iniciais. Por exem-
plo, os centros de atención telefónica do Departamento de Traballo e Pensións de Reino
Unido só responderon ao 84 % das chamadas no 2005-2006. Non obstante, o principal pro-
blema non é a tecnoloxía ou o persoal, senón a desconcertante cantidade de 55 números de
teléfono que están á disposición do cidadán e que é imposible usar porque a tecnoloxía do
departamento non permite que as chamadas se transfiran ao servizo adecuado.28 Aínda que
tal e como se pode ver, o deseño da solución de TIC pode estragar as intencións do servizo,
tamén poden ocorrer problemas de falta de investimento en aspectos relacionados cos recur-
sos humanos do cambio organizativo, como son a formación e a innovación.29 Igualmente,
de xeito máis directo tamén resulta problemática a falta de consecuencias do fracaso, xa que
os funcionarios de nivel máis alto senten que non lle teñen que render contas a ninguén se
o resultado é deficiente e que o escrutinio parlamentario que se realiza sobre eles é ineficaz.30

Puxéronse en práctica enfoques que lles volven conceder importancia ás asociacións, por
exemplo aquelas entre os sectores público e privado ou coa participación dun terceiro sec-
tor, como poden ser as ONG e as organizacións de voluntarios. A gobernanza das asociacións
está formada por tres subdiscursos que compiten entre eles: a xestión e a cuantificación da
participación, os aspectos «consociativos» de traballar xuntos e de exercer influencia e o grao
en que participan todas as partes.31 Isto adoita supoñer unha gobernanza mediante o que
Pattberg denomina «relacións a distancia», que requiren un axuste do comportamento para
conseguir obxectivos comúns pero tamén regras, principios e funcións comúns.32 Ata a data,
a énfase en tales proxectos recaeu con frecuencia na xestión mediante auditorías e a xestión
da execución, e ás veces as asociacións entre o sector público e o privado poden resultar 
confusas, xa que se suscitan preguntas como cal é a prioridade: xestionar o fluxo de fondos
públicos ou proporcionar uns servizos de mellor calidade? e sobre quen recae a responsabili-
dade: sobre o sector público, o sector privado ou os terceiros socios?33 O proxecto Breaking
Barriers to eGovernment (eliminando barreiras cara á administración electrónica) afonda nas
limitacións da prestación de servizos na administración electrónica.34

As estratexias a nivel da comunidade e as asociacións locais poden implicar colaborar con
organizacións que favorecen a sectores excluídos para enriquecer as relacións entre o sistema
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representativo e o participativo e fomentar así os procesos políticos locais,35 o que resulta na
vinculación dos procesos de produción e de consumo e na evolución, máis aló das activida-
des democráticas participativas, cara ás asociacións na creación e a prestación de servizos. No
entanto, existe o risco de que o programa central choque con estas actividades se se incide
máis nas necesidades e problemas locais, o que requiriría un grande esforzo para acercar estas
cuestións antes de poder mirar más alá do ámbito local.36 En Irlanda, a creación de comités
de políticas estratéxicas a nivel local tamén identificou problemas como o papel dos grupos
marxinais, a igualdade de participación e a necesidade de que as persoas encargadas de
tomar decisións rendan contas.37 En resumo, o mundo de onte estaba formado por organiza-
cións illadas e illas de información, mentres que o mundo do mañá estará formado por eco-
sistemas e redes colaborativas.38

O panorama das estratexias sobre administración electrónica en toda a UE segue presen-
tando un complexo conxunto de enfoques, entre os que se inclúen a centralización, a des-
centralización, as asociacións e a privatización. A xestión e a propiedade da estratexia a
medida que se vai poñendo en práctica lévase a cabo mediante un conxunto de xestión buro-
crática, ámbitos regulamentarios, contratos e asociacións e avaliación dos criterios de medi-
ción e da execución. As razóns para elixir un destes enfoques tamén son complexas e van
desde a presión económica e a mellora do rendemento ao desprazamento da responsabilida-
de desde o Goberno a outro sector, por exemplo mediante a privatización.

Ao axudar aos estados membros a compartir as súas experiencias e a identificar unha base
común e unha estratexia futura, resulta importante que a UE continúe analizando o comple-
xo panorama da gobernanza na UE, identificando tendencias e establecendo programas de
desenvolvemento importantes para os cidadáns e a economía. Tamén pode seguir identifi-
cando os procesos importantes desde o punto de vista estratéxico do consumo de gobernan-
za en lugar da produción de uniformidade tecnolóxica. Niso incluiranse a cidadanía, a
dignidade e a importancia tecnolóxica (inclusión) e os dereitos e deberes (contido da infor-
mación, ética e privacidade). Así mesmo, cómpre realizar unha avaliación reflexiva do progra-
ma de inclusión, por exemplo da importancia do acceso ás TIC por parte das persoas maiores,
o cal é un obxectivo tanto político como de inclusión, xa que este sector da poboación se
está a converter nun influínte grupo de presión electoral. Existe por iso un risco de distorsión,
algo sobre o que The Economist expresou a súa preocupación no Reino Unido ao dicir que
non se pode culpar completamente aos partidos políticos, sempre á caza de votos, por con-
ferírenlles máis importancia ás demandas dos maiores que ás dos mozos, pero que é unha
medida con pouca visión de futuro, prexudicial para a democracia e equivocada en si
mesma.39 A inclusión ten a capacidade de crear novas exclusións.

4. BOAS PRÁCTICAS OU AS MELLORES PRÁCTICAS?

O intercambio de experiencias foi un exercicio fundamental para a UE, levado a cabo
mediante iniciativas como o Marco de Boas Prácticas.40 Foi unha iniciativa importante á hora
de estimular o intercambio estruturado de experiencias en toda Europa, pero as metodoloxí-
as mediante as cales se avalían as boas prácticas constituíron un difícil proceso de equilibrio
entre a obxectividade e a cuantificación: son xenéricas a innovación e a excelencia ou son,
pola contra, sensibles ao contexto e ao ámbito xeográfico? e onde e como poden transferir-
se as boas prácticas? Segue existindo unha gran lóxica xeográfica nunha actividade como
esta a medida que a UE se amplía para incluír a novos membros (a lóxica temática para a acti-
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vidade proporcionouse anteriormente no contexto do cambio das prioridades estratéxicas
nacionais). Así e todo, a posta en práctica da comunicación das boas prácticas require un difí-
cil equilibrio entre o intercambio de experiencias, o asesoramento, a prescrición e o xuízo.

O intercambio de experiencias: animando ás comunidades a practicalo

Este é en gran medida o enfoque do Marco de Boas Prácticas, que equilibra un proceso de
autopresentación cunha aplicación de busca de contexto e palabras clave. Este enfoque basé-
ase na predisposición dos proxectos a presentar os seus detalles, pero non proporciona xuízos
de valor sobre a calidade dos proxectos. De igual forma, a promoción das «historias de éxito»41

favorece o intercambio de experiencias sen o medo ás avaliacións e aos xuízos. No entanto,
segue existindo unha relación difícil entre o uso do termo «boa práctica» e a adxudicación
dunha etiqueta de calidade formal a un proxecto que se considera unha «boa práctica».

O asesoramento: investigación

Ademais das actividades nacionais, aquí inclúense o Observatorio sobre administración
electrónica do Programa IDABC42 da UE, a investigación sobre administración electrónica da
OCDE43 e, a nivel mundial, a División das Nacións Unidas de Administración Pública e de
Xestión do Desenvolvemento.44 As actividades céntranse en simposios, seminarios, investiga-
ción financiada, pasarelas e revisións a nivel nacional.

Prescrición estratéxica

Lévase a cabo mediante iniciativas para recadar fondos como o financiamento no Marco
da UE, que incluíu recentemente liñas de financiamento da administración electrónica, e-Ten,
e-Inclusion, o Programa Marco de Competitividade e Innovación45 e, agora, e-Participation.46

Os xuízos: premios

Para iso é necesario fomentar, recompensar e ofrecer oportunidades de establecer redes
sociais e profesionais entre proxectos en conferencias e cerimonias de entrega de premios. No
2001, 2003 e 2005 e no que respecta á administración electrónica na UE, isto refírese aos pre-
mios e-Europe Awards.47 Os concursos teñen lugar regularmente a nivel nacional ou en función
das boas prácticas; por exemplo, na República Checa avaliouse a innovación ou a orixinalidade,
a contribución a mellorar o servizo ao público ou a reducir os custos administrativos, a contri-
bución para os empregados de organismos administrativos locais e o uso de fondos da UE ou
fontes inusuais de financiamento.48 En Alemaña perseguíronse as mellores prácticas técnicas: no
caso alemán, xunto coa información sobre os antecedentes sobre a ITIL e a xestión do servizo
informático, o KBSt publicou en liña dous estudos: Standards für IT-Prozesse (normas para pro-
cesos informáticos) e ITIL und Informationssicherheit (a ITIL e a seguridade da información).49

Os xuízos: avaliacións comparativas, clasificacións e cuantificación das «mellores
prácticas»

Esta actividade baséase no indicado por Lotti: se non se pode medir, non se pode xestio-
nar.50 As clasificacións lévanse a cabo mediante a avaliación comparativa, é dicir, mediante a
comparación de proxectos cun conxunto de regras predeterminadas, polo que o resultado
lóxico é que aqueles situados no máis alto da clasificación demostren as «mellores prácticas».
A OCDE está elaborando unha estratexia global para a creación da iniciativa Xestión no
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Goberno: Datos Nacionais Comparativos,51 e incide en que existe un consenso limitado sobre
as relacións causais. Consecuentemente, existe un debate sobre as limitacións da avaliación
comparativa: compáranse conceptos moi diferentes, pásanse por riba o contexto e os proce-
sos e esquécese a transferencia e a aprendizaxe de políticas, o que podería evitarse se se
empregase un proceso de aprendizaxe mediante o que se cree capacidade transformadora,52

por exemplo no contexto das Tecnoloxías de Interoperabilidade de Contido.53

Os resultados das clasificacións adoitan ter efectos e influír máis aló da solidez da meto-
doloxía. Adoita existir unha ampla cobertura nos medios cando se publica a clasificación glo-
bal anual da Universidade Brown,54 a clasificación Accentures de programas de prestación de
servizos de máis de 20 gobernos nacionais55 ou a enquisa da UE sobre dispoñibilidade en liña
dos servizos públicos.56 As avaliacións comparativas e as clasificacións importaron máis no que
á produción da administración electrónica se refire e, separadamente dos informes nos
medios de comunicación, só tiveron efectos limitados na percepción dos cidadáns.
Consecuentemente, existiu un distanciamento gradual destes criterios de medición e inten-
touse entender de xeito razoado que é o que os cidadáns, como clientes e consumidores,
pensan realmente sobre a administración electrónica.

Os enfoques da clasificación e a avaliación comparativa foron desde o matemático ata o
subxectivo. Wang et al. propoñen unha derivación matemática, xa que avaliaron o consumo
de servizos por parte dos cidadáns mediante a medida da execución da procura de informa-
ción en internet, o que implica a interacción de tres vectores de medidas: as características
do cidadán, as características da tarefa de información e as características do sitio web do
Goberno.57 Esta precisión numérica non é frecuente e entre outros enfoques máis amplos ató-
pase o proxecto e-User da UE, que se basea na localización do servizo en liña en cuestión, do
uso eficaz dos servizos electrónicos e da xestión dunha calidade deficiente do contido e das
limitacións da funcionalidade do servizo;58 o informe sobre avaliación comparativa de cidada-
nía electrónica de Telecities para todos os europeos do 2005 aborda a gobernanza, a reestru-
turación de servizos, o emprego, a innovación, a educación e o coñecemento59 (este enfoque
recoñece que as experiencias do consumo de administración electrónica por parte dos cida-
dáns non se poden illar das súas experiencias e accións sociais máis amplas).

Continúa sendo importante a procura do desenvolvemento de medidas relativas á admi-
nistración electrónica relevantes para o cidadán a niveis que vaian máis aló do espazo admi-
nistrativo e cheguen a un espazo funcional, como a inclusión da avaliación comparativa, o
valor público ou os procesos de democracia electrónica. Por exemplo, soamente deben com-
pararse estados e rexións se existe unha homoxeneidade xustificable entre estas zonas. Existe
moi pouca lóxica estatística en comparar Luxemburgo e Alemaña, posto que iso pon de
manifesto principalmente a «falacia ecolóxica» e non diferenzas estatísticas reais.

5. BRICOLAXE: A ESTRATEXIA DE ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA É
COMPLEXA, INCLUSO SE A MENSAXE É SIMPLE

As mensaxes políticas da Estratexia i-2010 seguen promovendo os seguintes obxectivos
sociais europeos: a redución da pobreza e da exclusión, o fomento da competitividade e a
creación de postos de traballo, a consecución dunha taxa de participación o máis alta posi-
ble nos procesos democráticos, a garantía de que o Goberno proporciona os servizos que
necesitan os cidadáns mediante as canles que eles desexan e non necesariamente a presta-
ción dos servizos en si mesmos e, finalmente, a consecución dos obxectivos dun xeito rendi-

_17

A ESTRATEXIA SOBRE ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA EN EUROPA: A BRICOLAXE COMO RESPOSTA AOS CAMBIOS SOCIAIS
_Michael Blakemore



Vol.2_n.º3_2007_ Administración & Cidadania

ble.60 O financiamento do cambio e a innovación segue supoñendo un desafío nun contexto
en que os orzamentos son cada vez máis reducidos, os beneficios sobre o investimento son
a longo prazo e os custos das TIC son demasiado altos.61 O panorama xeral emerxente da
estratexia de administración electrónica podería resumirse nas palabras de Claudio Ciborra
«control e deriva».  Un plan estratéxico orixinal (unha declaración de control con obxectivos
e puntos finais específicos) «deriva», porque os plans raramente se poñen en práctica de xeito
idéntico a como se idearon, algo frecuente na economía. Esta conceptualización proporcio-
na un espazo continuo útil entre os extremos políticos opostos de éxito e de fracaso. Ciborra
valora a aprendizaxe gradual, o cambio de deseño, os descubrimentos casuais sistemáticos,
os avances graduais e a aprendizaxe a partir da experiencia. 

As clasificacións sobre administración electrónica da UE do 200663 son un exemplo claro
da bricolaxe actual. Islandia recoñece a necesidade de levar a cabo unha reforma administra-
tiva. Turquía posúe estratexias que se están elaborando e impoñendo de maneira centraliza-
da. A Croacia fáltalle coordinación, dada a heteroxeneidade dos sistemas e dos programas
informáticos empregados no goberno. Romanía incidiu na eficacia, a transparencia, a accesi-
bilidade e a capacidade de resposta para cos cidadáns, á vez que se reduce a burocracia e a
corrupción. Suecia ten o obxectivo de crear unha Administración pública con servizo de 24
horas que deberá ter como base unha cooperación estreita entre as diferentes autoridades e
niveis gobernamentais. Polonia está a traballar no acceso a internet, a competencia en TIC, o
desenvolvemento de contido e o acceso á educación. Dinamarca está contemplando unha
modernización organizativa que podería non ocasionar un aforro lineal de custos, xa que se
prevé un aumento destes no sector público debido á maior proporción de anciáns na pobo-
ación, á menor cantidade de persoas en idade de traballar e, por iso, á menor cantidade de
persoas dispoñibles que poidan ser contratadas para desempeñar tarefas do sector público. 

España continúa investindo en infraestruturas de TIC para a Sociedade da Información,
prestándolle unha atención específica no 2007 á inclusión de anciáns e cidadáns discapacita-
dos mediante o programa de Cidadanía Dixital.64 Estonia posúe un plan que abordará o acce-
so, o coñecemento, o emprego, a produtividade e a reforma do sector público e que
establece o obxectivo de que no 2013 a satisfacción dos cidadáns cos servizos electrónicos
do sector público ascenderá ao 80 %.65 As estratexias relativas á administración electrónica
seguirán presentando novas características e reforzarán así a heteroxeneidade do panorama
da gobernanza en Europa. É necesario que calquera «desviación» das estratexias garanta que
o programa sobre «transformación» non regrese ao programa de re-enxeñería organizativa
de «reinvención do goberno», senón que fomente a elaboración dunha estratexia de TIC que
marque a implantación do cambio organizativo.

Na Unión Europea seguirá habendo tensión no que respecta ao desenvolvemento conti-
nuo das estratexias nacionais relativas á administración electrónica e seguiráselles prestando
atención aos servizos transnacionais de administración electrónica. Por iso, por unha banda,
o cambio organizativo en cada estado membro contribuirá á estratexia interna e, por outra,
o programa transnacional da UE favorecerá un cambio organizativo para satisfacer as necesi-
dades europeas. Como resultado establécese un complexo «baile» de traballos sobre políti-
cas nacionais con «protopolíticas», é dicir, un programa promovido mediante outras áreas de
competencia, como o mercado interior, e mediante programas como e-Europe 2005, i-2010,
IDABC e, en menor medida, programas de investigación e desenvolvemento como IST e e-
TEN.66 Así mesmo, toda énfase realizada sobre o «terceiro sector», mencionado anteriormen-
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te, desafiará a política actual da UE de que tales organizacións non adoitan ser «entidades
legais» que poidan recibir fondos da UE.

6. CONCLUSIÓN

A transformación das organizacións para proporcionar un enfoque centrado nos cidadáns
seguirá beneficiándose das estratexias flexibles a nivel europeo, especialmente aquelas que
contribúan a entender a complexidade e a diversidade do panorama da administración elec-
trónica, que favorezan o intercambio construtivo de boas e malas experiencias, que promo-
van a creación de medidas centradas no cidadán e de valor público e, por riba de todo, que
estean centradas nos procesos estratexicamente importantes do consumo de gobernanza, en
lugar de na súa produción tecnolóxica. No contexto de heteroxeneidade de cidadáns, orga-
nización e economías, debería a parte involucrada da estrutura da UE dialogar de xeito dife-
rente para conseguir un maior efecto? Que poden aprender realmente os estados membros
das estratexias e experiencias doutros estados cando o contexto é diferente? E, finalmente,
preocúpalles de verdade aos cidadáns que sexa a administración electrónica ou outro siste-
ma o que lles proporcione uns servizos importantes e sólidos?
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