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& Resumen/Abstract: La Comision Furopea continda ejerciendo una influencia estratégica
medliante la vinculacion de las estrategias nacionales y subnacionales relativas a administra-
¢ion electronica. La «marca» de administracion electronica de la Union Europea (UE) se ha
desarrollado mediante un proceso de mediacion entre los complejos panoramas de estrategias
nacionales y subnacionales, cada vez mds diversas debido a la ampliacion de la UE. Fn la
actualidad, el desafio consiste en consequir que la administracion electronica sea una marca
que inspire confianza.&
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1. INTRODUCCION: MENSAJES CLAVE

La Comisién Europea continla ejerciendo una influencia estratégica mediante la vincula-
cién de las estrategias nacionales y subnacionales relativas a la administracion electrénica.
Esto se lleva a cabo mediante los siguientes procesos clave:

e La promocién de los cambios innovadores para gestionar el complejo equilibrio entre

la economia y los recursos, el cambio organizativo y la satisfaccion de las necesidades
y las expectativas de los ciudadanos.

e El apoyo del ciudadano como consumidor de servicios gubernamentales.

e La maximizacion del flujo, el uso y las buenas practicas en toda Europa.

e La consideracién de la administracién electrénica como una marca de servicios en la
que se puede confiar.

Una buena administracién electrénica permitira la transformacién organizativa y los pro-

gramas centrados en el ciudadano mediante:

e La promocién de la «diversidad» en una UE en expansién, junto con la sintesis de las
principales ensefianzas de todos los niveles de gobierno.

e La actuacion ante el «fracaso» del mismo modo en que lo hacen las empresas, es decir,
como una experiencia de la que hay que aprender y no como un desastre que hay que
ocultar a toda costa.

e El analisis del complejo panorama de la gobernanza en la UE mediante la identificacién
de tendencias y el establecimiento de programas de desarrollo importantes para los ciu-
dadanos y las empresas.

e La identificacién de los procesos importantes del consumo de gobernanza y no su pro-
duccién tecnoldgica, con especial atencién a la ciudadania, la dignidad, la inclusién, los
derechos y las responsabilidades.

e El apoyo del desarrollo de medidas relativas a la administracién electrénica relevantes
para el ciudadano, a niveles espaciales que van desde el espacio administrativo al espa-
cio funcional.

2. DE LA PRODUCCION AL CONSUMO: CAMBIO DE LA OPINION SOBRE
LA MARCA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

La «marca» de administracién electrénica de la Unién Europea (EU) se ha desarrollado
mediante un proceso de mediacién entre los complejos panoramas de estrategias nacionales
y subnacionales, cada vez mas diversas debido a la ampliacién de la UE. En los primeros afios
de esta década los mensajes clave del plan e-Europa' se centraban en superar los problemas
convencionales del gobierno empleando TIC, en ampliar el acceso a las TIC y en reducir las
diferencias en Europa. Se incidia en acelerar los servicios gubernamentales, tanto en eficacia
como en respuesta, y en maximizar la movilidad de los ciudadanos y las empresas mediante
proyectos paneuropeos de administracion electrénica.?

Desde los enfoques iniciales de automatizacion de servicios, los programas sobre adminis-
tracion electrénica se han desarrollado y ahora inciden en la inclusién («ningidn ciudadano
debe quedarse atras»®), la eficacia (por ejemplo mediante la calidad del servicio), las estrate-
gias organizativas (como la «transformacién» de las organizaciones gubernamentales®) y en
el trabajo conjunto con los sectores privado y terciario para que los puntos fuertes de cada
uno se empleen estratégicamente para proporcionar «valor publico» a los ciudadanos. La
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«transformacién» no es un concepto nuevo, ya que constituy6 el nicleo de la introduccién
de los sistemas de informacién en el gobierno en la década de 1980 y resulté fundamental
para la reforma organizativa de la década de 1990, en la que aplicaron enfoques empresa-
riales a la prestacion de servicios. No obstante, refuerza los desafios porque en su nivel mas
avanzado, la administracién electrénica podria reorganizar, combinar o eliminar los organis-
mos existentes y sustituirlos por organizaciones virtuales.®

Por lo tanto, la marca general de administracién electrénica ha madurado, desde una
etapa temprana de atencién a la «produccién» de una administracién electrénica, hasta una
en la que se confiere gran importancia y valor a los ciudadanos: el «consumo» de administra-
cion electrénica. Se ha avanzado desde el gobierno electrénico a la administracion electréni-
ca, a los servicios electrénicos y, recientemente, a la gobernanza electrénica y al consumo por
parte de los ciudadanos/consumidores y a la experiencia de servicios. En la UE, los modelos
de uniformidad de los primeros afios dieron paso a un programa mas amplio con miras a
«construir» unos servicios paneuropeos.” Esto supone darse cuenta de la importancia de la
interoperabilidad® y de que el programa sobre consumo no debe buscar el «xempuje» de los
servicios automatizados hacia los ciudadanos pasivos, sino los complejos comportamientos
de los ciudadanos y el desafio de los modelos de TIC de crear verdaderas interacciones con-
vencionales entre los ciudadanos y los oficiales publicos expertos en la materia.’

Al igual que un servicio comercial, la administracion electrénica es una marca en desarro-
llo dindmico.' Las marcas no se imponen, sino que se desarrollan y se concursan, emplean-
do para ello los comentarios de los clientes (gestion de la relacion con el cliente) y
aprendiendo de los aspectos negativos del consumo, ya sea mediante problemas con un
canal de expresion, ya sea mediante las opiniones expresadas por los consumidores.” En las
redes de comunicacion interconectadas de internet la reputacion y la confianza son fragiles.'
Cada vez es mas frecuente que los ciudadanos expresen sus opiniones mediante un canal dis-
tinto a los oficiales gubernamentales, como por ejemplo a través del envio de correos elec-
trénicos a los politicos y leyendo posteriormente sus respuestas.’ Por ello, el desafio al que
nos enfrentamos ahora es cémo hacer que la administracion electrénica sea una marca en la
que se confie, ya que las experiencias previas con el comercio electrénico nos muestran que
es necesario un largo periodo de tiempo para crear confianza en una marca.

3. UE25: DIFERENTES CAMINOS, OBJETIVOS CONVERGENTES

El enfoque de la UE sobre la administracién electrénica centrada en el ciudadano se sitda
en un desarrollo complejo en el espacio europeo y con el paso del tiempo se establecen dis-
tintos puntos de comienzo y distintas velocidades de progreso.

3.1. Dinamica, incertidumbre, cultura y poder

En primer lugar, como se ha mencionado en la seccién anterior, nos encontramos con los
cambios en el programa sobre administracion electrénica.

En segundo lugar, nos encontramos con que la ampliacién de la UE introduce turbulen-
cias en la estrategia vigente sobre administracion electrénica, ya que hay que incluir a esta-
dos miembros cuyas economias no son tan fuertes como las de otros estados de la UE" y a
estados cuya tradicion politica les ha permitido emprender un enfoque de «pagina en blan-
co» y construir nuevas estructuras de gobernanza democrética.
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En tercer lugar, nos encontramos con una combinacién de resultados lineales y no linea-
les. Mientras que paises como Dinamarca continGan mejorando su estrategia, otros como
Estonia dan pasos de gigante y adelantan a otros estados gracias a su rapidez a la hora de
poner en practica la estrategia. Estonia fue elogiada en el 2000 por su estrategia sobre admi-
nistracion electrdnica, en la que los politicos votaron en linea y emplearon retransmisiones via
internet.” La Unidad de Inteligencia Financiera (UIF), en el estudio realizado en el 2004 sobre
la administracion electrénica en Europa Central,'® situé a Estonia, Eslovenia y la Republica
Checa por delante de otros paises lideres en esta materia, como el Reino Unido y los Paises
Bajos, en cuanto a la disponibilidad de servicios en linea. En el 2006, el 80% de los contribu-
yentes de Estonia realizaron su declaracion en linea.”” El ministro de exteriores de Estonia tam-
bién reconocié en el 2004 que «Estonia es un pais pequefio... Y en un pais pequeio se
pueden hacer las cosas rapido si existe la voluntad politica adecuada»,” por lo que el tama-
fio del pais también resulta importante.

No obstante, en el 2006 la UIF” elaboré una lista actualizada que demostré que es nece-
sario trabajar todavia mas para que Estonia (en el puesto 27 de los 68 estados examinados)
se sitde al nivel de Dinamarca (en el primer puesto con una puntuacién de 9,0). La lista de la
UE sobre el Servicio Publico del 2006 seiala que «Estonia ha avanzado del puesto 8 al 3, por
lo que ha conseguido situarse entre los tres primeros»®. La estrategia de «pagina en blanco»
empleada por Estonia muestra una estrategia «<emergente», lo que implica que la estrategia
no se disefia, planifica y se pone en préctica exactamente como se habia planeado, sino que
se va modificando a medida que va avanzando, y los planes maduran y cambian de acuerdo
con los desafios que van apareciendo. Por esta razén el ministro de Economia y
Comunicacién ha disefiado recientemente un plan sobre cémo incorporar el sistema de infor-
macién del sector pablico en un conjunto légico.”

En cuarto lugar nos encontramos con la incertidumbre, provocada por los resultados ines-
perados o imprevistos producidos por acontecimientos mundiales (el SRAS, el cambio clima-
tico o el terrorismo), por cambios demograficos o por acontecimientos locales como un
brusco cambio politico. Por ejemplo, el debate actual sobre paradigmas como el modelo
sueco de gobernanza social y econémica, en el que la actividad econémica tiene dificultades
a la hora de mantener a una poblacién en continuo envejecimiento, muestra que los mode-
los estan sujetos a cambios imprevistos. Sin embargo, los modelos escandinavos de gober-
nanza contindan demostrando buenas practicas y siguen mejorando el alto nivel de
compromiso del Gobierno con los ciudadanos, siempre con un enfoque centrado en el ciu-
dadano como demuestran, por ejemplo, los ayuntamientos electrénicos en Noruega.

En quinto lugar, existen grandes diferencias culturales entre las administraciones publicas
estatales de la UE, lo que supone que el programa de transformacion se pondréa en practica
de manera desigual en todas ellas. Como consecuencia, un modelo como la «nueva gestién
publica» sera interpretado e implementado de maneras diferentes. En Francia, por ejemplo,
los fundamentos ideoldgicos de la nueva gestion publica no encuentran un terreno recepti-
vo? y Cole avisa de los factores especificos que determinaran el grado de la reforma, como
la ideologia y el c6digo del servicio publico o la organizacién en panal del estado francés.

The Economist sefal6 problemas similares en la reforma econémica de Francia, ya que
indic6 que a menos que consiguiera introducir tales reformas, su economia tendria muchas
dificultades para recuperarse y todo crecimiento que tuviese lugar irfa acompafiado de la
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ausencia, en gran medida, de puestos de trabajo*. Los diversos enfoques de los estados,
regiones y partes interesadas perfilan en mas profundidad el variado panorama de la admi-
nistracion electrénica. El estado aleman de Renania del Norte-Westfalia estd poniendo en
practica su «Plan de Accién 2009», que supone una mayor cooperacién con actividades fede-
rales, la promocién de una nueva infraestructura de TIC y procedimientos de participacién y
autorizacion electrénicas.”

Al igual que con las limitaciones de la Administracion sefialadas anteriormente, los intere-
ses sectoriales podrian fomentar particulares énfasis de poder dentro del programa relativo a
la administracién electrénica. Por ejemplo, la Sociedad de Gestién de Tecnologia de la
Informacién (SOCITM) del Reino Unido esta apoyando que sean los oficiales de informacion
jefes quienes dirijan los programas de transformacion, ya que cuentan con una combinacién
de habilidades empresariales, organizativas y de gestién del cambio.? La industria de TIC pro-
mueve amplios proyectos informaticos centralizados como fundamento de una vasta trans-
formacién. Un ejemplo fructifero de este enfoque es el proyecto del Sistema de Contabilidad
y Presupuestacién Federal de Austria, que fue parte de un esfuerzo mayor para implementar
tecnologias de ERP en el gobierno federal austriaco como parte de un esfuerzo de reforma de
la gestiéon publica en todo el gobierno.”

3.2. «Fracasoy, asociaciones, redes y complejidad

Los rivales politicos y los medios de comunicacion técnicos suelen incidir en lo que ellos
perciben como fracasos de las reformas o de proyectos de TIC. Es necesario reflexionar de
manera mas razonada sobre los proyectos de TIC que no cumplen las expectativas iniciales.
Por ejemplo, los centros de atencién telefonica del Departamento de Trabajo y Pensiones de
Reino Unido solo respondieron al 84% de las llamadas en 2005-2006. No obstante, el prin-
cipal problema no es la tecnologia o el personal, sino la desconcertante cantidad de 55
nldmeros de teléfono que estan a disposicién del ciudadano y que es imposible usar porque
la tecnologia del departamento no permite que las llamadas se transfieran al servicio adecua-
do.”® Aunque tal y como se puede ver, el disefio de la solucién de TIC puede estropear las
intenciones del servicio, también pueden ocurrir problemas de falta de inversién en aspectos
relacionados con los recursos humanos del cambio organizativo, como son la formacién y la
innovacién.” Igualmente, de manera mas directa también resulta problemética la falta de
consecuencias del fracaso, ya que los funcionarios de nivel mas alto sienten que no tienen
que rendir cuentas a nadie si el resultado es deficiente y que el escrutinio parlamentario que
se realiza sobre ellos es ineficaz.*

Se han puesto en practica enfoques que vuelven a conceder importancia a las asociacio-
nes, como por ejemplo aquellas entre los sectores publico y privado o con la participacién de
un tercer sector, como pueden ser las ONG y las organizaciones de voluntarios. La gobernan-
za de las asociaciones esta formada por tres subdiscursos que compiten entre ellos: la gestién
y la cuantificacién de la participacion, los aspectos «consociativos» de trabajar juntos y de
ejercer influencia y el grado en el que participan todas las partes.”’ Esto suele suponer una
gobernanza mediante lo que Pattberg denomina «relaciones a distancia», que requieren un
ajuste del comportamiento para conseguir objetivos comunes pero también reglas, principios
y funciones comunes.*? Hasta la fecha, el énfasis en tales proyectos ha recaido con frecuencia
en la gestion mediante auditorias y la gestion de la ejecucion, y a veces las asociaciones entre
el sector publico y el privado pueden resultar confusas, ya que se plantean preguntas como
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;cual es la prioridad: gestionar el flujo de fondos publicos o proporcionar unos servicios de
mejor calidad? y ;sobre quién recae la responsabilidad: sobre el sector publico, el sector pri-
vado o los terceros socios?* El proyecto Breaking Barriers to eGovernment (eliminando barre-
ras hacia la administracion electrénica) profundiza en las limitaciones de la prestacién de
servicios en la administracién electrénica.*

Las estrategias a nivel de la comunidad y las asociaciones locales pueden implicar colabo-
rar con organizaciones que favorecen a sectores excluidos para enriquecer las relaciones entre
el sistema representativo y el participativo y fomentar asi los procesos politicos locales,* lo
que resulta en la vinculacién de los procesos de produccién y de consumo y en la evolucién,
mas alla de las actividades democréticas participativas, hacia las asociaciones en la creaciéon y
la prestacion de servicios. No obstante, existe el riesgo de que el programa central choque
con estas actividades si se incide mas en las necesidades y problemas locales, lo que requeri-
ria un gran esfuerzo para acercar estas cuestiones antes de poder mirar mas alla del ambito
local.*® En Irlanda, la creacion de comités de politicas estratégicas a nivel local también iden-
tifico problemas como el papel de los grupos marginales, la igualdad de participacién y la
necesidad de que las personas encargadas de tomar decisiones rindan cuentas.” En resumen,
el mundo del ayer estaba formado por organizaciones aisladas e islas de informacion, mien-
tras que el mundo del mafiana estara formado por ecosistemas y redes colaborativas.*®

El panorama de las estrategias sobre administracion electrénica en toda la UE sigue pre-
sentando un complejo conjunto de enfoques, entre los que se incluyen la centralizacion,
la descentralizacion, las asociaciones y la privatizacién. La gestién y la propiedad de la
estrategia, a medida que se va poniendo en practica, se lleva a cabo mediante un conjunto
de gestiones burocraticas, ambitos reglamentarios, contratos y asociaciones y evaluacion de
los criterios de medicién y de la ejecucidn. Las razones para elegir uno de estos enfoques
también son complejas y van desde la presién econémica y la mejora del rendimiento al
desplazamiento de la responsabilidad desde el Gobierno a otro sector, por ejemplo median-
te la privatizacion.

Al ayudar a los estados miembros a compartir sus experiencias y a identificar una base
comuUn y una estrategia futura, resulta importante que la UE continde analizando el comple-
jo panorama de la gobernanza en la UE, identificando tendencias y estableciendo programas
de desarrollo importantes para los ciudadanos y la economia. También puede seguir identifi-
cando los procesos importantes desde el punto de vista estratégico del consumo de gober-
nanza en lugar de la produccién de uniformidad tecnolégica. En ello se incluirdn la
ciudadania, la dignidad y la importancia tecnoldgica (inclusion) y los derechos y deberes
(contenido de la informacién, ética y privacidad). Asimismo, es necesario realizar una evalua-
cion reflexiva del programa de inclusién, como por ejemplo de la importancia del acceso a
las TIC por parte de las personas mayores, lo cual es un objetivo tanto politico como de inclu-
sién, ya que este sector de la poblacién se esta convirtiendo en un influyente grupo de pre-
sion electoral. Existe por ello un riesgo de distorsién, algo sobre lo que The Economist expresé
su preocupacion en el Reino Unido al decir que no se puede culpar completamente a los par-
tidos politicos, siempre a la caza de votos, por conferir mas importancia a las demandas de
los mayores que a las de los jovenes, pero que es una medida con poca visiéon de futuro, per-
judicial para la democracia y equivocada en si misma.* La inclusion tiene la capacidad de
crear nuevas exclusiones.
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4. ;BUENAS PRACTICAS O LAS MEJORES PRACTICAS?

El intercambio de experiencias ha sido un ejercicio fundamental para la UE, llevado a cabo
mediante iniciativas como la del Marco de Buenas Practicas.” Ha sido una iniciativa impor-
tante a la hora de estimular el intercambio estructurado de experiencias en toda Europa, pero
las metodologias mediante las cuales se evalGan las buenas practicas han constituido un difi-
cil proceso de equilibrio entre la objetividad y la cuantificacién: json genéricas la innovacién
y la excelencia o son, por el contrario, sensibles al contexto y al ambito geografico? y ;dénde
y cémo pueden transferirse las buenas practicas? Sigue existiendo una gran légica geografi-
ca en una actividad como esta a medida que la UE se amplia para incluir a nuevos miembros
(la l6gica tematica para la actividad se proporcioné anteriormente en el contexto del cambio
de las prioridades estratégicas nacionales). Sin embargo, la puesta en practica de la comuni-
cacién de las buenas practicas requiere un dificil equilibrio entre el intercambio de experien-
cias, el asesoramiento, la prescripcién y el juicio.

£l intercambio de experiencias: animando a las comunidades a practicarlo

Este es en gran medida el enfoque del Marco de Buenas Précticas, que equilibra un pro-
ceso de autopresentacién con una aplicacién de bisqueda de contexto y palabras clave. Este
enfoque se basa en la predisposicion de los proyectos a presentar sus detalles, pero no pro-
porciona juicios de valor sobre la calidad de los proyectos. De igual manera, la promocién de
las «historias de éxito»* favorece el intercambio de experiencias sin el miedo a las evaluacio-
nes y a los juicios. No obstante, sigue existiendo una relacién dificil entre el uso del término
«buena practica» y la adjudicaciéon de una etiqueta de calidad formal a un proyecto que se
considera una «buena practica».

£/ asesoramiento: investigacion

Ademas de las actividades nacionales, aqui se incluyen el Observatorio sobre administra-
cion electrénica del Programa IDABC* de la UE, la investigacion sobre administracion elec-
trénica de la OCDE* y, a nivel mundial, la Division de las Naciones Unidas de Administracion
Piblica y de Gestion del Desarrollo.* Las actividades se centran en simposios, seminarios,
investigacion financiada, pasarelas y revisiones a nivel nacional.

Prescripcion estratégica

Se lleva a cabo mediante iniciativas para recaudar fondos como la financiacién en el
Marco de la UE, que ha incluido recientemente lineas de financiacion de la administracion
electrénica, e-Ten, e-Inclusion, el Programa Marco de Competitividad e Innovacion* y ahora
e-Participation.*

Los juicios: premios

Para ello es necesario fomentar, recompensar y ofrecer oportunidades de establecer redes
sociales y profesionales entre proyectos en conferencias y ceremonias de entrega de premios.
En el 2001, 2003 y 2005 y en lo que respecta a la administracion electrénica en la UE, esto
se refiere a los premios e-Europe Awards.” Los concursos tienen lugar regularmente a nivel
nacional o en funcién de las buenas practicas; por ejemplo, en la Republica Checa se evalué
la innovacién o la originalidad, la contribucién a mejorar el servicio al publico o a reducir los
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costes administrativos, la contribucién para los empleados de organismos administrativos
locales y el uso de fondos de la UE o fuentes inusuales de financiacién.* En Alemania se per-
siguieron las mejores practicas técnicas: en el caso aleman, junto con la informacién sobre los
antecedentes sobre la ITIL y la gestion del servicio informatico, el KBSt ha publicado en linea
dos estudios: Standards fiir IT-Prozesse (normas para procesos informaticos) y ITIL und
Informationssicherheit (la ITIL y la seguridad de la informacion).*

Los juicios: evaluaciones comparativas, clasificaciones y cuantificacion de las «mejo-
res prdcticas»

Esta actividad se basa en lo indicado por Lotti: si no se puede medir, no se puede gestio-
nar.®® Las clasificaciones se llevan a cabo mediante la evaluacién comparativa, es decir,
mediante la comparacién de proyectos con un conjunto de reglas predeterminadas, por lo
que el resultado 16gico es que aquellos situados en lo mas alto de la clasificacion demuestren
las «mejores practicas». La OCDE esta elaborando una estrategia global para la creacién de
la iniciativa Gestiéon en el Gobierno: Datos Nacionales Comparativos,*' e incide en que existe
un consenso limitado sobre las relaciones causales. Consecuentemente, existe un debate
sobre las limitaciones de la evaluacién comparativa: se comparan conceptos muy diferentes,
se pasan por encima el contexto y los procesos y se olvida la transferencia y el aprendizaje de
politicas, lo que podria evitarse si se emplea un proceso de aprendizaje mediante el que se
cree capacidad transformadora,”” por ejemplo en el contexto de las Tecnologias de
Interoperabilidad de Contenido.”

Los resultados de las clasificaciones suelen tener efectos e influir mas alla de la solidez de
la metodologia. Suele existir una amplia cobertura en los medios cuando se publica la clasi-
ficacién global anual de la Universidad Brown,** la clasificacion Accentures de programas de
prestacion de servicios de mas de 20 gobiernos nacionales® o la encuesta de la UE sobre dis-
ponibilidad en linea de los servicios piblicos.* Las evaluaciones comparativas y las clasifica-
ciones han importado mas en lo que a la producciéon de la administracién electronica se
refiere y, aparte de los informes en los medios de comunicacién, solo han tenido efectos limi-
tados en la percepcion de los ciudadanos. Consecuentemente, ha existido un distanciamien-
to gradual de estos criterios de medicion y se ha intentado entender de manera razonada qué
es lo que los ciudadanos, como clientes y consumidores, piensan realmente sobre la adminis-
tracion electrénica.

Los enfoques de la clasificacion y la evaluaciéon comparativa han ido desde el matematico
hasta el subjetivo. Wang et al. proponen una derivacién matemaética, ya que evaluaron el con-
sumo de servicios por parte de los ciudadanos mediante la medida de la ejecucion de la bus-
queda de informacion en internet, lo que implica la interaccion de tres vectores de medidas:
las caracteristicas del ciudadano, las caracteristicas de la tarea de informacién y las caracteris-
ticas del sitio web del Gobierno.*” Esta precision numérica no es frecuente y entre otros enfo-
ques mas amplios se encuentra el proyecto e-User de la UE, que se basa en la localizacién del
servicio en linea en cuestion, del uso eficaz de los servicios electrénicos y de la gestion de una
calidad deficiente del contenido y de las limitaciones de la funcionalidad del servicio;* el
informe sobre evaluacién comparativa de ciudadania electronica de Telecities para todos los
europeos del 2005 aborda la gobernanza, la reestructuracién de servicios, el empleo, la inno-
vacion, la educacion y el conocimiento® (este enfoque reconoce que las experiencias del con-
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sumo de administracion electrénica por parte de los ciudadanos no se pueden aislar de sus
experiencias y acciones sociales mas amplias).

Continda siendo importante la bisqueda del desarrollo de medidas relativas a la adminis-
tracion electrénica relevantes para el ciudadano a niveles que vayan mas alla del espacio
administrativo y lleguen a un espacio funcional, como la inclusién de la evaluacién compara-
tiva, el valor publico o los procesos de democracia electrénica. Por ejemplo, solamente se
deben comparar estados y regiones si existe una homogeneidad justificable entre estas zonas.
Existe muy poca légica estadistica en comparar Luxemburgo y Alemania, ya que ello pone de
manifiesto principalmente la «falacia ecolégica» y no diferencias estadisticas reales.

5. BRICOLAJE: LA ESTRATEGIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA ES
COMPLEJA, INCLUSO SI EL MENSAJE ES SIMPLE

Los mensajes politicos de la Estrategia i-2010 siguen promoviendo los siguientes objetivos
sociales europeos: la reduccion de la pobreza y de la exclusion, el fomento de la competitivi-
dad y la creacion de puestos de trabajo, la consecucién de una tasa de participacion lo mas
alta posible en los procesos democréticos, la garantia de que el Gobierno proporciona los ser-
vicios que necesitan los ciudadanos mediante los canales que ellos desean y no necesariamen-
te la prestacion de los servicios en si mismos y, finalmente, la consecucién de los objetivos de
una manera rentable.* La financiacién del cambio y la innovacién sigue suponiendo un desa-
fio en un contexto en el que los presupuestos son cada vez mas reducidos, los beneficios
sobre la inversion son a largo plazo y los costes de las TIC son demasiado altos.®' El panora-
ma general emergente de la estrategia de administracion electrénica podria resumirse en las
palabras de Claudio Ciborra «control y deriva». Un plan estratégico original (una declaracion
de control con objetivos y puntos finales especificos) «deriva», porque los planes raramente
se ponen en practica de manera idéntica a como se idearon, algo frecuente en la economia.
Esta conceptualizaciéon proporciona un espacio continuo Gtil entre los extremos politicos
opuestos de éxito y de fracaso. Ciborra valora el aprendizaje gradual, el cambio de disefio,
los descubrimientos casuales sistematicos, los avances graduales y el aprendizaje a partir de
la experiencia.

Las clasificaciones sobre administracion electrénica de la UE del 2006% son un ejemplo
claro del bricolaje actual. Islandia reconoce la necesidad de llevar a cabo una reforma admi-
nistrativa. Turquia posee estrategias que se estan elaborando e imponiendo de manera cen-
tralizada. A Croacia le falta coordinacion, dada la heterogeneidad de los sistemas y de los
programas informaticos empleados en el gobierno. Rumania ha incidido en la eficacia, la
transparencia, la accesibilidad y la capacidad de respuesta para con los ciudadanos, a la vez
que se reduce la burocracia y la corrupcion. Suecia tiene el objetivo de crear una administra-
cién publica con servicio de 24 horas que debera tener como base una cooperacion estrecha
entre las diferentes autoridades y niveles gubernamentales. Polonia esté trabajando en el
acceso a internet, la competencia en TIC, el desarrollo de contenido y el acceso a la educa-
cién. Dinamarca esta contemplando una modernizacién organizativa que podria no ocasio-
nar un ahorro lineal de costes, ya que se prevé un aumento de estos en el sector publico
debido a la mayor proporcion de ancianos en la poblacién, a la menor cantidad de personas
en edad de trabajar y, por ello, a la menor cantidad de personas disponibles que puedan ser
contratadas para desempeniar tareas del sector publico.
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Espafia continGa invirtiendo en infraestructuras de TIC para la sociedad de la informacion,
prestando una atencién especifica en el 2007 a la inclusién de ancianos y ciudadanos disca-
pacitados mediante el programa de Ciudadania Digital.** Estonia posee un plan que aborda-
ra el acceso, el conocimiento, el empleo, la productividad y la reforma del sector publico y
que establece el objetivo de que en el 2013 la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
electrénicos del sector publico ascendera al 80%.% Las estrategias relativas a la administra-
cion electrénica seguiran presentando nuevas caracteristicas y reforzaran asi la heterogenei-
dad del panorama de la gobernanza en Europa. Es necesario que cualquier «desviacion» de
las estrategias garantice que el programa sobre «transformacién» no regrese al programa de
reingenieria organizativa de «reinvencién del gobierno», sino que promueva la elaboracién
de una estrategia de TIC que marque la implementacién del cambio organizativo.

En la Unién Europea seguira habiendo tension en lo que respecta al desarrollo continuo
de las estrategias nacionales relativas a la administracion electrénica y se seguira prestando
atencion a los servicios transnacionales de administracion electrénica. Por ello, por un lado,
el cambio organizativo en cada estado miembro contribuira a la estrategia interna y, por otro
lado, el programa transnacional de la UE favorecera un cambio organizativo para satisfacer
las necesidades europeas. Como resultado se establece un complejo «baile» de trabajos sobre
politicas nacionales con «protopoliticas», es decir, un programa promovido mediante otras
areas de competencia, como el mercado interior, y mediante programas como e-Europe
2005, i-2010, IDABC y, en menor medida, programas de investigacion y desarrollo como IST
y e-TEN.® Asimismo, todo énfasis realizado sobre el «tercer sector», mencionado anterior-
mente, desafiara la politica actual de la UE de que tales organizaciones no suelen ser «entida-
des legales» que puedan recibir fondos de la UE.

6. CONCLUSION

La transformacién de las organizaciones para proporcionar un enfoque centrado en los
ciudadanos seguira beneficiandose de las estrategias flexibles a nivel europeo, especialmente
aquellas que contribuyan a entender la complejidad y la diversidad del panorama de la admi-
nistracion electrénica, que favorezcan el intercambio constructivo de buenas y malas expe-
riencias, que promuevan la creacién de medidas centradas en el ciudadano y de valor piblico
y, por encima de todo, que estén centradas en los procesos estratégicamente importantes del
consumo de gobernanza, en lugar de en su produccién tecnoldgica. En el contexto de hete-
rogeneidad de ciudadanos, organizacién y economias, jdeberia la parte involucrada de la
estructura de la UE dialogar de manera diferente para conseguir un mayor efecto? ;Qué pue-
den aprender realmente los estados miembros de las estrategias y experiencias de otros esta-
dos cuando el contexto es diferente? Y, finalmente, ;les preocupa de verdad a los ciudadanos
que sea la administracién electrénica u otro sistema el que les proporcione unos servicios
importantes y sélidos?
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