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Todos los indicadores sobre el acceso a Internet revelan un fenédmeno cada vez mas
generalizado. De hecho, segun los valores aportados por Eurostat, el 59% de los
hogares espafioles tenian acceso a Internet en 2010 y, en el ambito europeo, el
porcentaje de hogares conectados a la Red llega a situarse en el 70% ese mismo
afio. Sin embargo, tal y como describe la Agenda Digital Europea, 150 millones de
europeos -el 30% aproximadamente- nunca han utilizado todavia Internet...
Ademas, en 2009, sdlo el 38% de los ciudadanos de la UE utilizaba Internet para
acceder a los servicios de administracion electréonica”. Los estudios realizados
relacionan esos datos, fundamentalmente, con la falta de capacitacién del usuario y
con problemas de accesibilidad y utilizabilidad especialmente en el caso de los
europeos con discapacidad.

La Agenda Digital Europea concluye, pues, en la necesidad de trabajar por reducir
esa brecha digital y ayudar a los miembros de los grupos sociales mas
desfavorecidos a participar mas en pie de igualdad en la sociedad digital. De hecho,
la Declaraciéon Ministerial de Malmoé y la Agenda Digital Europea han marcado 2015
como el afio en el que se debe haber alcanzado una plena accesibilidad de los sitios
web del sector publico europeo. Esta comunicacién pretende levantar acta del
estado de la cuestién, describiendo las iniciativas de la Union Europea y del
gobierno espafiol para hacerlo realidad y evaluando para un caso concreto, los
municipios del area metropolitana de la ciudad de Valencia, la repercusion de esas
politicas.

1.- e-GOVERNMENT, e-ADMINISTRATION, e-DEMOCRACIA.

El e-government constituye una de las lineas de accidn de la politica europea para
el desarrollo de la sociedad de la informacion en el ambito de las administraciones
publicas. Sin embargo, su sentido ha ido adquiriendo diferentes matices con el
transcurso del tiempo?. Si en un principio se consideraba como un simple uso de

1 Esta comunicaciéon se ha realizado en el marco del Proyecto de investigacion

“Sostenibilidad ambiental y social en espacios metropolitanos: el caso del area metropolitana
de Valencia” (referencia CS02010-20481-subprograma 6E06) financiado por el Ministerio de
Ciencia e Innovacién (Plan Nacional I+D+i 2008-2011). Los autores de la misma queremos
agradecer, ademas, la colaboracién prestada para su elaboracidn, en relacion al proyecto
DIEGO y su implementacién, a Santiago Barberd y a Diego Garcia de la Diputaciéon de
Valencia, a Miguel Alborg y a Alejandro Echevarria de la empresa IDI EIKON y a Susana Sola
y a Celsa Monros de la Fundacién Comunidad Valenciana Regién Europea.

2 Conviene recordar, como hace Antonio Alabau, que “la utilizacién de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion en las administraciones publicas es un proceso ya antiguo
que se inicié con la aparicion de la informatica y que ha venido desarrolldndose de manera
continuada y progresiva desde entonces; existe, pues, una tradicion de mas de cuarenta
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Internet para la difusién de informacidon y prestacion de servicios, en la actualidad
su significado se ha ampliado a cualquier uso de las nuevas tecnologias de la
informacidon y la comunicacion, y particularmente de Internet, para la mejora del
gobierno de las entidades publicas. Este cambio pone de manifiesto una evolucion
en las expectativas sobre lo que el e-government puede aportar a los programas de
reforma del sector publico (PINA y TORRES, 2008: 89).

En términos generales, asi pues, se entiende que la administracion electrénica
consiste en una nueva forma de gestidon publica, basada en el establecimiento de
relaciones directas de comunicacién e interaccion entre la Administracion y los
administrados a través de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion,
especialmente a través de Internet®. No obstante, conviene hacer precisiones. Por
ejemplo, Llorca Ponce, Fernandez Duran y Pérez Montiel (LLORCA et al, 2008: 155)
distinguen:

« e-administracion®: hace referencia a aquellos mecanismos electrénicos
que permiten la prestacion de servicios publicos tanto a los ciudadanos como
a las empresas bajo la idea de una “ventanilla virtual”. El término se
relaciona con el concepto de tramitacion sin presencia fisica de personas en
las oficinas de la institucién.

« e-democracia®: forma en que las TIC pueden usarse para mejorar nuestros
procesos democraticos y aumentar las oportunidades de los individuos y
comunidades para interactuar con los gobiernos. Dentro del concepto de e-
democracia se incluyen aspectos como la e-participacion (en decisiones,
encuestas, trabajo colaborativo,..) y e-voto, asi como la transmisién de
plenos y comisiones.

afios de modernizacion de las funciones del sector publico a través de la utilizacion de las
TIC... La aparicién de Internet, el desarrollo de las comunicaciones moviles y la profusion de
terminales y moviles de distinta naturaleza entre los ciudadanos y empresas ha acelerado,
sin lugar a dudas, este proceso y ha permitido el desarrollo, a partir del final de los afios 90,
del concepto de administracién electrénica”. Alabau Muifioz, A. 2004. La Unidén Europea y su
politica para el desarrollo de la administracion electrénica. Tras los objetivos de la Estrategia
de Lisboa. Madrid: Fundacién Vodafone Espaina: 30-31.

3 Martin Gonzalez, Y. 2009. “La unidn europea y su politica para la promocién de la
ciberadministracion en la sociedad de la informacién”, Anales de Documentacién. n® 12: 161.
La propia Comisién Europea define la administracién electrénica como “el uso de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en las Administraciones Publicas,
combinado con cambios organizativos y nuevas aptitudes, con el fin de mejorar los servicios
publicos y los procesos democraticos y reforzar al apoyo a las politicas publicas” (COM
(2003) 567 El papel de la Administracion electronica en al futuro de Europa).

4 En CAE 2009. 2010 La administracién electrénica en las Comunidades Auténomas. Madrid:
Observatorio de la Administracion Electrénica de las Comunidades Autéonomas: 13, se
entiende por e-administracion: “las cuestiones intra-organizacionales, es decir, lo que sucede
dentro de la propia organizacidn, e incluye existencia de infraestructuras, desarrollo de
politicas, actividades organizacionales y gestién del conocimiento; se trata, en definitiva, de
analizar la estructura interna de la Administraciéon Pablica” para lo cual utilizan indicadores
como los centros con banda ancha, los servicios on-line para los empleados publicos, la
utilizacion de firma electrénica o la tramitacion telematica de diferentes procedimientos
administrativos.

> En CAE 2009. op. cit.: 61, se entiende por e-democracia “la posibilidad de que los
ciudadanos puedan participar activamente en la toma de aquellas decisiones que les afectan
a través de las tecnologias de la informacién”. Los indicadores que utilizan en este caso son
los mecanismos de participacion ciudadana implantados electronicamente, los contactos via
electréonica entre miembros del gobierno y la ciudadania, la implantacién de mecanismos de
voto electrdnico, el uso de herramientas web 2.0 y la participacion en redes sociales.
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+ e-gobierno®: un término mas general y ambiguo que se refiere al uso por
parte de los gobiernos de los medios electronicos tales como internet o
intranet para comunicarse en sus multiples variantes con los ciudadanos y
las empresas.

Por lo que se refiere al objeto de nuestro interés, los servicios del gobierno
electrénico se han desglosado generalmente segun las tres funciones principales
que cumplen (MARTIN, 2009: 163):

1. Servicios de informacién: informacion en linea relacionada con la
estructura, organizacion, actividades y funciones de la administracién (por
ejemplo, sitios web de los organismos publicos).

2. Servicios de comunicacion: interaccion entre individuos (particulares o
empresas) o grupos de personas (por ejemplo, el correo electrénico o los
foros de discusion). Estos servicios pueden ser unidireccionales (por
ejemplo, simple descarga de formularios) o bidireccionales (permiten, por
ejemplo, la cumplimentacion y presentacion en linea del formulario).

3. Servicios de transaccion: realizacion completa en linea de los
procedimientos incluyendo la resolucién de los mismos.

En cualquier caso, la gran mayoria de las iniciativas de e-government actuales
consideran todavia a los ciudadanos desde una perspectiva pasiva, por lo que el
reto para las administraciones publicas sera transformarse a si mismas para
involucrar a los ciudadanos en las actividades democraticas (PINA y TORRES, 2008:
163). De hecho, la evolucién de Internet hacia la Web 2.0 o web social supone que
en la World Wide Web los usuarios no se limitan a consumir informacion sino que
usan la Red para crear contenidos y cooperar, y convierte a la Red en un
potentisimo instrumento de participacion social, de ejercicio de derechos vy
libertades fundamentales y, por tanto, de realizacion democratica (DURAN,
2009:107).

Ahora bien, el tema ya no es si la Administracién esta on line, que en general lo
esta, sino de qué forma y con qué efectos:

« La mayoria de las webs parecen encontrarse en la etapa estatica inicial (one
way), un nimero muy escaso ha pasado al nivel interactivo (two ways) vy
muy pocas han entrado en la fase de la transaccion completa.

« La interactividad presenta bajos niveles de implantacion: sélo los aspectos
mecanicos de la misma, relacionados con la prestacidon de servicios publicos,
muestran cierto grado de desarrollo.

+ Resultados similares pueden observarse en los elementos que mejoran la
accesibilidad de las webs para facilitar la inclusidon social, tales como

5 En CAE 2009. op. cit,: 25, se entiende por e-gobierno “el &mbito de las relaciones inter-
organizacionales o, lo que es lo mismo, entre organizaciones o entidades... Incluye
principalmente la prestacién de servicios publicos a través de tecnologias de la comunicacion
y la informacién. Se trata, por tanto, de la proyeccion externa de la administracién
electronica hacia los ciudadanos, hacia las empresas y hacia otras administraciones”. Entre
los indicadores que utilizan estan la existencia de portal Unico, la implementacién de
servicios on-line desde la administracidon para ciudadanos y empresas, la simplificacion de
documentos e interoperabilidad de datos y sistemas y los procedimientos integrados
electrénicamente entre departamentos de la propia administracion y otras administraciones.
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versiones de un solo texto y acceso audio, diferentes idiomas vy
cumplimiento con las normas internacionales de accesibilidad.

Por estas razones, Pina y Torres concluyen que “los proyectos de e-government
estan centrados en una concepcion limitada del e-government que conlleva un gap
entre la retdrica de las potenciales ventajas del mismo y lo que realmente esta
aportando... De hecho, los resultados estan demostrando que las nuevas
tecnologias estan llevando a reforzar las estructuras y procedimientos existentes en
las administraciones publicas en lugar de favorecer la introduccion de mecanismos
de democracia participativa y nuevos estilos de gobernanza” (PINA y TORRES,
2008: 93-94).

2.- LAS POLITICAS EUROPEAS DE INCLUSION ELECTRONICA.

La prestacion de servicios a través de todo el territorio de la Unidon Europea por
parte de las administraciones publicas a los ciudadanos, a las empresas y a otras
administraciones es necesaria para la realizacion de las politicas comunitarias, tanto
del mercado interior y de las cuatro libertades de circulacién asociadas, como para
la existencia de un espacio europeo de seguridad, justicia y libertad (MINISTERIO
DE LA PRESIDENCIA, 2010: 4). En este sentido, los gobiernos europeos se han
comprometido a conseguir que los servicios de administracion electronica centrados
en el wusuario, personalizados y multiplataforma constituyan una realidad
generalizada a mas tardar en 2015. Es mas, la Comision quiere dar ejemplo en la
implantacién de una administracidn electrénica inteligente.

Sin embargo, como subraya Antonio Alabau, el Tratado de la Unidn no otorga a las
instituciones europeas ninguna competencia especifica en materias relacionadas
con el funcionamiento de las administraciones publicas, lo que ha constituido una
fuerte rémora para dar coherencia a los intentos de la Unidn Europea de desarrollar
una politica en el campo de la administracién electronica (ALABAU, 2004: 17-18).
Al menos hasta 2003, habian proliferado iniciativas, actuaciones y programas sin
existir una estrategia unificada en la materia, mas bien estrategias parciales segln
los frentes en los que podia actuar la Comision. Fue en 2003 cuando, por primera
vez, se esbozd un principio de estrategia comun con la Comunicacion E/ papel de la
Administracion electréonica en el futuro de la Union Europea. A ello contribuyo
decisivamente el trabajo realizado por la Red Europea de Administraciones Publicas
—-EPAN-, reunidn de los Ministros responsables de las administraciones publicas de
los Estados miembros, que informalmente, ante la ausencia de un Consejo de
Ministros de la Unidn Europea que pudiera abordar estos asuntos, ha venido
impulsando una cierta colaboracién y coordinacién en este campo’.

Y es que el desarrollo, implantacion y prestacion de estos servicios publicos
europeos tiene lugar en un contexto complejo por la diversidad de actores y de sus
relaciones, desde el nivel local al comunitario. De ahi la importancia de operar con
unos principios rectores comunes de los servicios europeos de administracion
electrénica que, a juicio de Amutio, serian las cuatro libertades de la Unién
Europea, la subsidiariedad, la transparencia, el punto de acceso Unico, la confianza,
el multilingtiismo, la velocidad variable, el rendimiento, la estabilidad, la
consistencia, el caracter perenne (AMUTIO, 2006: 17-18).

7 Informacién sobre EPAN http://www.eipa.nl/EPAN/EPAN.htm
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En cualquier caso y como ya hemos indicado, la politica europea hacia el e-
government se ha ido construyendo a lo largo de las dos Ultimas décadas®. A
principios de los noventa diferentes documentos fueron preparando la toma de
conciencia sobre la necesidad del desarrollo de la sociedad de la informacién y la
comunicacién: el Libro Blanco de Delors (1993), el Informe Bangemann (1994) o el
Libro Verde sobre el acceso a la informacion sobre el sector publico en la sociedad
de la informacion (1998). Indudable interés tiene también el Libro Blanco sobre la
Gobernanza Europea (2000) que enmarca el impulso que posteriormente se daria al
e-Government en Europa.

Fundamental en este proceso fue la definicion de la Estrategia de Lisboa, en
marzo de 2000, segun la cual “Europa debe convertirse en la sociedad basada en el
conocimiento mas competitiva del mundo en 2010”. La Estrategia de Lisboa destaca
que la sociedad de la informacién es un reto para conseguir empleos de calidad y
para consolidar una sociedad basada en el conocimiento, para lo cual las empresas
y los ciudadanos han de tener acceso a una infraestructura de comunicaciones de
bajo coste y alcance mundial y a una amplia gama de servicios.

Precisamente, en el Consejo Europeo de Lisboa se presenta también la Iniciativa
eEurope para el desarrollo de la Sociedad de la Informaciéon que,
posteriormente, en el Consejo de Santa Maria da Feira de junio de 2000, se
concretaria en el Plan de Accion eEurope de la Comision Europea. Este Plan se
ha definido como el marco en el que se encuadran los programas europeos en la
materia. Su objetivo principal es garantizar que en la Unién Europea, los
ciudadanos, las escuelas, las empresas y las administraciones tengan acceso a las
TICs y las utilicen de la mejor manera posible. A partir de este impulso germinal se
van a ir sucediendo las declaraciones, comunicaciones, planes, directivas, acuerdos
gue resultan dificil de resumir en una pocas lineas por lo que nos limitaremos a
sefalar los hitos mas relevantes y nos detendremos en una descripcidon mas
pormenorizada en los documentos o normas mas recientes.

Tras la Declaraciéon de Estrasburgo, 2000; la Declaracion de Bruselas, 2001;
la Directiva 2002/22/CE, del Parlamento y del Consejo, de 7 de marzo de 2002,
relativa al servicio universal y los derechos de los usuarios en relacién con las redes
y los servicios de comunicaciones electrénicas; o el Plan de accion 2002; Ia
Comunicacion El papel de la Administracion electréonica en al futuro de
Europa, 2003, es el primer intento de definir una estrategia coherente en materia
de administracion electronica. En la comunicacién se identifican los grandes
problemas a los que se enfrenta el desarrollo de esta administracidon electrdénica y
se apuntan actuaciones de la Comision al respecto, entre otras:

1. Acceso incluyente: multiplataformas y programas piloto;

2. Confianza: tecnologias potenciadoras de la intimidad y gestién de Ia
identidad;

3. Mejor uso de la informacion del sector publica: adopcidon de una Directiva;
4. Contratacion publica: plan de accién trienal;

5. Fortalecimiento del mercado interior y de la ciudadania europea: servicios
paneuropeos;

8 Las normas y documentos europeos citados a continuacién pueden consultarse todos en
http://europa.eu/documentation/official-docs/white-papers/index_es.htm
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6. Interoperabilidad: normas y fuentes abiertas;
7. Cambios organizativos: innovacion tecnoldgica y organizativa; y

8. Rendimiento y beneficios de la administracion electrénica: nuevos enfoques
en materia de evaluacién comparativa e investigaciones.

A estas actuaciones habria que afiadir actuaciones horizontales en materia de
intercambio de buenas practicas e incremento de las inversiones.

La importancia de la Declaracion Ministerial de Como, 2003, radica en el
reconocimiento de que la implantacion de la administracidn electronica requiere una
profunda reorganizacién en el seno de las administraciones publicas prestando
especial atencion a la coordinaciéon y a la cooperacidn entre las administraciones
estatales, regionales y locales.

Por su parte, en la Declaracion Ministerial de Manchester, 2005, se establecen
objetivos concretos para el desarrollo de la administracion electréonica de la Unidn.

El Plan de accion 2005 pone el acento en los usuarios y, en concreto, en el
acceso real y en la utilizacion que éstos hacen de las TICs. Insiste especialmente
en la integracion electronica, en la necesidad de banda ancha, en la alfabetizacion
digital y en facilitar el acceso a las personas con necesidades especiales. Dicha
integracion conlleva la disposicidon de los servicios principales no sélo a través del
ordenador personal sino también a través de la television digital interactiva, los
teléfonos moviles de tercera generacion y las redes de cable.

En este Gltimo sentido, la Declaracion Ministerial de Riga, 2006, subraya la
necesidad de desarrollar la e-accesibilidad y se compromete a que la totalidad de
los sitios web publicos fueran accesibles para el afio 2010.

El Plan de accion i2010 tuvo como objetivo la consecucion de un espacio Unico
europeo de la informacién, en el que los diferentes perfiles de usuarios se hallen
contemplados, basado en el desarrollo sostenible y que de prioridad a la mejora de
los servicios publicos y de la calidad de vida. En ese sentido, interesa destacar su
propuesta de una iniciativa europea sobre inclusion digital que aborde la igualdad
de oportunidades, teniendo especial atencién a las personas en una sociedad que
envejece.

La Directiva 2006/123/CE, relativa a los servicios en el mercado interior,
establece, entre otras obligaciones para los Estados miembros, la de facilitar por
medios electronicos acceso a los tramites relacionados con las actividades de
servicios y a la informacidon de interés tanto para los prestadores como para los
destinatarios de los mismos.

La Comunicacion Participar en la sociedad de la informacion, 2007, plantea
una estrategia global de inclusion digital para eliminar los obstaculos existentes en
la propia sociedad de la informacion. Se pretende que la cobertura de banda ancha
llegue al 90% de la poblacién europea en 2010.

La Comunicacion Hacia una sociedad de la informacion accesible, 2008,
considera urgente elaborar un enfoque mas coherente, comun y eficaz en materia
de accesibilidad electrénica, y en particular de accesibilidad web. Con ese objetivo,
la Comision hace un llamamiento a las organizaciones europeas de normalizacion, a
los Estados miembros, a las partes interesadas y se compromete a impulsar
actividades de cooperacion y seguimiento.
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« En cuanto a la accesibilidad electrénica entiende que es preciso que la
totalidad de los bienes, productos y servicios TIC sean accesibles; y eso
incluye ordenadores, teléfonos, televisores, administracion publica en linea,
compra en linea, centros de llamadas, los terminales de autoservicios (como
cajeros automaticos) y maquinas expendedoras de tickets. En ese sentido,
la Comisidn se compromete a crear un grupo especial de alto nivel sobre
accesibilidad electronica; a un mayor seguimiento y al impulso del
intercambio de buenas practicas. En ese contexto se compromete a
presentar un “juego de herramientas para la discapacidad” aplicable a las
TIC para su uso en los Fondos Estructurales y otros programas; y a seguir
evaluando la viabilidad y pertinencia de una legislacion comunitaria
especifica al respecto.

» La accesibilidad web constituye un aspecto importante de la accesibilidad
electrénica, pues ofrece a las personas con discapacidad la posibilidad de
percibir, comprender, navegar, interactuar y realizar aportaciones a la web
y, ademas, resulta beneficiosa para otras personas con limitaciones o no de
tipo visual, cognitivo o de la destreza, como por ejemplo, las personas de la
tercera edad. Pues bien, segun datos de la encuesta del estudio MeAC
(2006-2008), solo el 5,3% de los sitios web de la administracién publica, y
apenas algunos de los comerciales estudiados observaban plenamente las
directrices basicas de accesibilidad. De ahi que la Comisidn se comprometa a
informacién y orientaciones claras, elaboraciéon de unas normas comunitarias
sobre accesibilidad web, apoyandose en las WCAG 2.0, respaldo de los
planes de formacion, intercambio de buenas practicas, puntos nacionales de
contacto sobre accesibilidad web y seguimiento de los progresos
conseguidos.

La Declaracion Ministerial de Malmo, Trabajando en conjunto para Ia
eUnién, 2009, supone un paso decisivo en el camino hacia la administracion
electrénica en Europa. En la declaracién se definen una serie de objetivos
compartidos para 2015: servicios de administracién electrénica disefiados en torno
a las necesidades de los usuarios y desarrollados en colaboracidon con terceros, en
los que se garantice una mayor acceso a la informacién publica, el fortalecimiento
de la transparencia y medios mas eficaces para la participacion de los interesados
en el proceso politico.

La Comunicacion Agenda Digital para Europa, 2010, tiene como objetivo
trazar un rumbo que permita maximizar el potencial econémico y social de las TIC,
y en particular de Internet. Se trata de poner a Europa en una senda de
crecimiento inteligente, sostenible e incluyente. Siendo cierto que el sector de las
TIC es directamente responsable del 5% del PIB europeo, que contribuye al
crecimiento de la productividad general (un 30% de las inversiones son en TIC) y
que ya hay mas de 250 millones de personas que usan Internet a diario en Europa;
sin embargo, a juicio de la Comision, siguen existiendo obstaculos que socavan
gravemente los esfuerzos realizados en explotar las TIC: fragmentacién de los
mercados digitales; falta de interoperabilidad; incremento de la ciberdelincuencia y
escasa confianza en las redes; ausencia de inversidon en redes; insuficiencia de los
esfuerzos de investigacién e innovacién; carencias en la alfabetizacion y la
capacitacién digitales; y pérdida de oportunidades para afrontar los retos sociales.



En ese sentido, la Agenda fija una serie de campos de actuacién con medidas de
accién concretas:

1.- Un mercado Unico digital dinamico para lo cual es necesario abrir el acceso a los
contenidos, simplificar las transacciones en linea y transfronterizas, crear confianza
en el mundo digital y reforzar el mercado Unico de servicios de telecomunicacion.

2.- Interoperabilidad eficaz entre dispositivos, aplicaciones, repositorios de datos,
servicios y redes para lo cual es necesario mejorar el marco normativo europeo de
las TIC, promover un mejor uso de las normas y mejorar la interoperabilidad a
través de la coordinacion.

3.- Confianza y seguridad a través de iniciativas legislativas tales como una Agencia
Europea renovada de Seguridad de las Redes y de la Informacion (ENISA) y
medidas que permitan reaccionar con mas rapidez en caso de ciberataques.

4.- Acceso rapido y ultrarrapido a Internet que implica el despliegue de la banda
ancha para fomentar la inclusion social y la competitividad, garantizando la
cobertura universal, con el despliegue de redes de acceso de nueva generacion
(NGA).

5.- Investigacién e innovacion (donde Europa sufre un fuerte retraso frente a otras
economias competitivas como la de Estados Unidos, 17% del gasto total en I+D
frente al 29%) suscitando mas inversion privada mediante el uso estratégico de la
contratacion pre-comercial y las asociaciones publico-privadas para alcanzar un
ritmo de un 20% de incremento anual del presupuesto de I+D sobre TIC.

6.- Fomentar la alfabetizacién, la capacitacién y la inclusion digitales educando a los
ciudadanos europeos, incrementando y mejorando la oferta de personal
especializado en las TIC, con una mayor sensibilizacion, mediante servicios digitales
incluyentes. La Comisién se compromete a garantizar que los sitios web del sector
publico sean plenamente accesibles para 2015.

7.- La Comision hace especial hincapié en los beneficios que resultan de las TICs
para la sociedad de la Unién Europea en diferentes ambitos, para todos los cuales
propone acciones concretas. En materia de Administracion electrénica, propone una
Decisién del Parlamento y del Consejo para garantizar el reconocimiento de la
identificacidon y autenticacién electrénicas y un Libro Blanco sobre la contratacion
publica electréonica en todo el mercado Unico. Los Estados miembros, a su vez,
deberian hacer plenamente interoperables los servicios de administracion
electrénica, superando las barreras existentes y respaldando el IPv6 y, por ultimo,
concertando una lista comun de servicios publicos transfronterizos esenciales.

8.- En relacién a los aspectos internacionales de la Agenda Digital, la Comision
propone la internacionalizacion de la gobernanza de Internet y la cooperacidon
mundial para mantener la estabilidad de internet, sobre la base del modelo de
multiples partes interesadas, respaldando la continuidad del Foro sobre la
Gobernanza de internet.

El aspecto mas problematico, a juicio de la Comisidén, es lograr una adopcion y
aplicacion rapida de estas medidas por lo que la Comisién propone, por un lado,
instituir un mecanismo de coordinacion interno en torno a un Grupo de Comisarios
y, por otro lado, una cooperacion mas estrecha entre los Estados miembros,
estableciendo un Grupo de Alto Nivel.



Por ultimo, el Plan de accion 2011-2015, apoyandose en las prioridades
marcadas en la Declaracion del Malmg, tiene en cuenta la aparicion de tecnologias
innovadoras, tales como arquitecturas orientadas a servicios (SOA) o las nubes de
servicios, junto con las especificaciones abiertas que permiten una mayor
distribucion, reutilizacién y interoperabilidad, aspectos que han de contribuir al
refuerzo de la capacidad de las TICS y, por ende, han de desempefiar un papel
clave en la eficiencia del sector publico.

El Plan de accion establece dos objetivos para el afio 2015: primero, el
establecimiento de servicios trasnacionales on Jline claves para que los
emprendedores puedan llevar a cabo sus negocios en toda Europa y que los
ciudadanos puedan estudiar, trabajar, residir y retirarse en cualquier lugar de la
Union Europea; y, segundo, que el 50% de los ciudadanos europeos y el 80% de
las empresas hayan usado servicios de e-Government. Se trata de apoyar la
transicion de la administracion electrénica actual a una nueva generacion de
servicios abiertos, flexibles y de administracion electronica de colaboracion sin
fisuras a nivel local, regional, nacional y europeo.

Las acciones que se proponen pueden ser agrupadas en los siguientes ejes:

1.- Empoderamiento de los usuarios, lo que implica que los servicios sean
disenados a partir de las necesidades de los mismos y en colaboracion con ellos. La
Comision nos recuerda que desde 2002 hay establecida una comunidad de usuarios
en linea -80.000 participantes- que ha focalizado sus debates en el potencial que
suponen las soluciones innovadoras en areas como el e-Government, los servicios
de salud o la inclusion. En ese sentido, la comision propone:

a) Servicios disefiados en torno a las necesidades del usuario generando
servicios inclusivos y personalizados;

b) Una produccion colaborativa de los servicios en la que intervenga el sector
privado junto con el sector publico;

c) Reutilizacion de la informacién del sector publico, revisando la Directiva PSI
(Public Sector Information) y mejorando la cooperacion del grupo PSI;

d) Mejora de la transparencia, siempre respetando la Directiva de Proteccién de
Datos (Directiva 95/46/EC);

e) Incorporar a los ciudadanos y a los emprendedores en el disefio de politicas
publicas, impulsando nuevas herramientas electrdnicas.

2.- Mercado Interno para mejorar la movilidad de ciudadanos y emprendedores
mediante las siguientes acciones:

a) Simplificacidon de los servicios para las empresas, a través de dos iniciativas:
SPOCS (Simple Procedures Online for Cross-Border Services) y PEPPOL
(Pan-European Public eProcurement On-Line).

b) Movilidad personal, lo que significa servicios interoperables de comunicacion,
intercambio de datos y transaccion en toda la Union Europea.

3.- Eficiencia y efectividad, lo que significa cambios organizacionales para conseguir
servicios publicos mejores, menos intrusivos, mas sostenibles y rapidos reduciendo
los tramites administrativos, mejorando los procesos organicos y promoviendo una
economia sostenible y eficaz medioambientalmente.
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Con este fin, la Comisidon propone una serie de acciones basadas en el
intercambio de experiencias, la reutilizacion de soluciones y la investigacion
en nuevas lineas de actuacion, especialmente para reducir el deterioro
medioambiental.

Para conseguir esos objetivos, la Comisidon es consciente de que necesita
desarrollar especificaciones abiertas e interoperables y claves de identificacion y
autenticacion seguras, con el apoyo de gobiernos innovadores que apuesten
decididamente por la innovacién tecnoldgica, a través de servicios publicos en nube
0 una arquitectura orientada hacia los servicios (SOA) que permitan construir
servicios de e-government mas abiertos, flexibles y colaborativos.

Dentro de ese marco general de actuaciones se han desarrollado un gran abanico
de programas que abarcan diferentes objetivos. En lo que nos interesa, conviene
destacar los programas para la consecucion de la interoperabilidad. El programa
vigente en la actualidad es el Programa ISA: ejecuta lo previsto en la Decision
922/2009/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 16 de septiembre de 2009
relativa a las soluciones de interoperabilidad para las administraciones publicas
europeas (ISA) para el periodo desde 2010 hasta 2015. El programa ISA y sus
antecesores —-los programas IDA (1995-1998); IDA II (1999-2004) e IDABC (2005-
2009)-, ademas del impulso a los propios servicios europeos de administracion
electrdnica, ha tenido un efecto de arrastre en infraestructuras equivalentes en las
administraciones de cada uno de los Estados miembros. Asi, por ejemplo, la red
STESTA ha tenido una gran influencia en el desarrollo de las respectivas Intranets
Administrativas de los estados miembros®; o, por poner otro ejemplo, el Marco
Europeo de Interoperabilidad lo ha tenido en el desarrollo de las infraestructuras de
interoperabilidad entre las diferentes administraciones a nivel nacional®.

Pues bien, fruto de las anteriores iniciativas, en la actualidad son varios los
servicios proporcionados via Internet por las administraciones europeas. Por
ejemplo: Europa.eu, Tu Europa (Your Europe), EURES, PLOTEUS, SOLVIT, Tu
voz en Europa (Your voice), VISITEUROPE. Ademas de estos servicios abiertos
a los ciudadanos de la Unidn!!, quizd quepa resaltar por su interés el Observatorio
Europeo de la Administracion electronica ePratice.eu que presta una serie de
servicios de interés a efectos de estudio e investigacion.

° La red STESTA es la red privada trans-europea que conecta las redes administrativas de

los Estados miembros de la Unidon Europea, de las Instituciones y Agencias europeas,
ofreciendo una plataforma de comunicaciones que responde a la demanda creciente de
intercambio seguro de informacién. En Espafia, la conexién de la red SARA (anteriormente
intranet administrativa) con sTESTA facilita la integracidon de la Administracion espafiola en
los servicios publicos europeos trans-fronterizos.

10 E| plan de Accién e-Europe 2005 encomendé a la Comisién la elaboracion y publicacién de
un “marco de interoperabilidad”. Tras un largo proceso de elaboracidon durante los afios 2003
y 2004, en noviembre de 2004, se publicoé la versién 1.0 de 2004 del Marco Europeo de
Interoperabilidad, a la que ha sucedido la version 2.0.

11 Al margen de éstos existen otros servicios accedidos desde Espafia via la red SARA y la
red trans-europea TESTA: Enlace de la Red SARA con TESTA; EURES; STATEL; EUDRANET;
CARE 1II; EURODAC; TESS; DATASHOP; SFC; COMEXT; dubliNET; OLAF; TACHONET;
PROCIVNET; NF-NET; NJR; Reconocimiento de pensiones de trabajadores inmigrantes entre
Espafia y Alemania; SIGL; CPCS; HEALTHCARE-EU. A los que hay que hay que afadir los
servicios accedidos via Internet, ademas de los de uso abierto a la administracion,
ciudadanos, empresas: EIONET; TRIS; CIRCA,; EUDRAPORTAL; Portal Helath.EU/Salud UE;
SEMIC.EU; IMI; AMIS-QUOTA.
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3.- LA INCLUSION ELECTRONICA EN ESPANA

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion a la
administracion espafiola, como en muchos otros paises, ha sido progresiva,
pasando del uso de grandes ordenadores para la gestion de personal a la
incorporacion progresiva de ordenadores personales para facilitar las tareas
administrativas mas prosaicas hasta llegar a la conversion en una verdadera
administracion electrénica. Se ha citado como ejemplo emblematico de este Gltimo
paso, aun su caracter parcial, el sistema RED de la Seguridad Social, creado por
Orden del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de 3 de abril de 1995, sobre Uso
de Medios Electronicos, Informaticos y Telematicos en relacion con la inscripcion de
empresas, afiliacion, altas y bajas de trabajadores, cotizacion y recaudacion en el
ambito de la Seguridad Social por suponer la adscripcion en obligatoria para
algunos usuarios ajenos a la administraciéon (RODRIGUEZ, 2006: 5).

La reforma de 27 de diciembre de 2001 de la Ley 30/1992, de régimen
juridico de las administraciones publicas y del procedimiento administrativo comun,
abrié la posibilidad a los ciudadanos de relacionarse electrénicamente con la
administracion, al incorporar el establecimiento de registros telematicos para la
recepcion o salida de solicitudes, escritos y comunicaciones por medios telematicos,
asi como la posibilidad de recibir notificaciones por este medio siempre que el
ciudadano interesado lo hubiera consentido expresamente. En el mismo sentido hay
gue destacar la reforma de la Ley General Tributaria en 2003 que también
permitié las notificaciones telematicas en este ambito especifico.

Un paso importante desde un punto de vista material se dio con el denominado
Plan Avanza, aprobado por Consejo de Ministros el 4 de noviembre de 2005, para
el impulso de la I+D+i en Espafia. Entre sus objetivos se encontraba lograr que la
actividad econdmica relacionada con las tecnologias de la informacién y de la
comunicacidon en Espafna alcanzara, en el 2010, el 7% del PIB. El Plan Avanza hace
especial hincapié en el desarrollo de la administracién electrénica, entre otras
medidas, en cinco ambitos de actuacion: administracion electrénica de la
administracion general del estado, avance local, educacion, sanidad vy justicia.

Pero es la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos
a los servicios publicos, la pieza clave desde un punto de vista normativo en la
incorporacion de las nuevas tecnologias de la informaciéon y la comunicacién a la
vida de las administraciones publicas espafiolas, especialmente por lo que se refiere
a la administracion general del Estado. Las principales novedades de esta ley son
las siguientes:

1. La configuracién de la relacién con las administraciones publicas a través de
medios electrénicos como un derecho para los usuarios.

2. Un amplio catdlogo de derechos relacionados que asisten a los ciudadanos
en su relacion electrénica con la administracion espafiola.

3. La sede electronica como puerta de entrada de los ciudadanos a la
administracion electroénica

4. La identificacion y autentificacion a través de DNI electrénico o a través de
otras certificaciones avanzadas reconocidas.
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5. La digitalizacidn de los registros, notificaciones y procedimientos.

6. La regulacion de las relaciones entre las distintas administraciones espafiolas
a efecto de intercambiar informacidn digitalizada.

Pese al avance indudable que supone, esta ley no se ha librado de algunas criticas
y de un cierto escepticismo sobre todo en relacién a algunas de las finalidades de la
ley, como es el caso de la transparencia y la participacion pues “estas cuestiones se
encuentran con numerosos obstaculos técnicos y administrativos y estan muy lejos
alun de ser una realidad, al menos de forma generalizada, aunque estén
funcionando de forma aceptable en sectores como el de los tributos o la Seguridad
Social” (DURAN, 2009, 112).

La Ley 11/2007 se ha visto acompafada de la Ley 56/2007, de 28 de
diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion, y del
Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos.

En cualquier caso, a nuestros efectos, lo que nos interesa de esta incorporaciéon de
la administracién electrénica a la normativa espanola es la configuracidon que en la
misma se establece de un derecho de inclusion digital.

Asi, la Ley 11/2007 tiene por finalidad, segun el articulo 3.3 “facilitar el acceso por
medios electronicos de los ciudadanos a la informacion y al procedimiento
administrativo, con especial atencion a la eliminacion de las barreras que limiten
dicho acceso”. En este sentido, el articulo 4.c) establece como principio general en
la utilizacién de las tecnologias de la informacion por parte de las administraciones
publicas, el principio de accesibilidad “a la informacién y a los servicios por
medios electrénicos en los términos establecidos por la normativa vigente en esta
materia, a través de sistemas que permitan obtenerlos de manera segura y
comprensible, garantizando especialmente la accesibilidad universal y el disefio
para todos de los soportes, canales y entornos con objeto de que todas las
personas puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones incorporando las
caracteristicas necesarias para garantizar la accesibilidad de aquellos colectivos que
lo requieran”.

Y es, definitivamente, el articulo 6 el que establece la “igualdad en el acceso
electrénico a los servicios de las administraciones publicas” como un derecho del
ciudadano. Es mas el articulo 8 establece que “las administraciones publicas
deberan habilitar diferentes canales o medios para la prestacion de los servicios
electrénicos, garantizando en todo caso el acceso a los mismos a todos los
ciudadanos, con independencia de sus circunstancias personales, medios o
conocimientos, en la forma que estimen adecuada”.

Por ultimo, cabe mencionar la Disposicion Final Séptima, segin la cual “el
gobierno desarrollard reglamentariamente lo previsto en el articulo 4.c) de la
presente Ley para garantizar que todos los ciudadanos, con especial atencion a las
personas con algun tipo de discapacidad y mayores, que se relacionan con la
Administraciéon General del Estado puedan acceder a los servicios electrénicos en
igualdad de condiciones con independencia de sus circunstancias personales,
medios o conocimientos”.
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Precisamente, sobre el estado de la cuestién en estos momentos versa la presente
comunicacién que pretende estudiar el grado de desarrollo de la inclusion de la
administraciéon electrénica en el ambito de la administracién local a través del
analisis de una experiencia concreta, el proyecto DIEGO, y su aplicacion en los
municipios del area metropolitana de Valencia. Conviene, no obstante vy
precisamente por ello, cerrar este epigrafe con la advertencia de que en virtud de la
Disposicion final tercera, en su apartado 4, de la Ley 11/2007, “en el ambito de
las entidades que integran la administracion local, los derechos reconocidos en el
articulo 6 de la presente ley podran ser ejercidos en relacion con la totalidad de los
procedimientos y actuaciones de su competencia a partir del 31 de diciembre de
2009 siempre que lo permitan sus disponibilidades presupuestarias. A estos efectos
las Diputaciones Provinciales, o en su caso los Cabildos y Consejos Insulares u otros
organismos supramunicipales, podran prestar los servicios precisos para garantizar
tal efectividad en el ambito de los municipios que no dispongan de los medios
técnicos y organizativos necesarios para prestarlos”.

4.- EL PROYECTO DIEGO.

DIEGO es el acréonimo de Digital Inclusive e-Government y, como su nombre indica,
es un proyecto de inclusividad en la interrelacion de gobiernos y ciudadanos
mediante el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién, un
proyecto impulsado por la Unidn Europea a partir de las conclusiones adoptadas por
el Consejo Europeo el 31 de marzo de 2009 sobre una Sociedad de la Informacion
Accesible, que respaldaban la Comunicacidon Hacia una Sociedad de la Informacion
Accesible del 1 de diciembre de 2008 de la Comisidn Europea.

Es un proyecto financiado por la Comisiéon Europea dentro del Programa ICT-PSP en
el que participan seis estados miembros liderados por Espafia: Reino Unido,
Irlanda, Italia, Grecia y Chipre, participando por parte espafiola la empresa IDI
EIKON, la Diputacion de Valencia, la Fundacion Comunidad Valenciana Region
Europea y los municipios Quart de Poblet y Paterna, con el objetivo de validar hasta
2012 soluciones innovadoras y la sostenibilidad de las mismas en el ambito de la e-
administracién inclusiva.

Su objetivo es hacer plenamente accesibles a todos los ciudadanos los servicios
digitales de los diferentes niveles de gobierno. Se trata de proporcionar un modo
amigable y facil de acceso a estos servicios, eliminando las barreras de acceso vy
uso existentes (e-exclusion), creando nuevos servicios (transfronterizos), a través
de multiples canales (television interactiva, teléfonos maviles, PCs en sus multiples
variantes incluidos kioscos especialmente adaptados a las necesidades de las
personas con discapacidad, etc.) con una curva de aprendizaje minima y sin que los
ciudadanos tengan que preocuparse de cual es la tecnologia subyacente.

Precisamente son las personas con discapacidad en sus multiples variantes
(discapacidades visuales, auditivas, cognitivas, de habla, con discapacidad fisica,
reducida movilidad) el publico objetivo mas interesado en el desarrollo de este
proyecto (84 millones de personas en Europa sufre algun grado de dependencia,
segln datos Eurostat), pero puede beneficiar en general a todos de forma directa -
coyunturas adversas- o de forma indirecta -intermediacion como familiares,
amigos, voluntarios.
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DIEGO pretende extenderse de forma transfronteriza convirtiéndose en una
plataforma de gobierno electronico multi-ICT, capaz de crear y compartir servicios
de diferentes Back-Offices o Motores de Generacion de Servicios. Para ello esta
basado en software abierto y estandar, interoperabilidad e integracién con el
objetivo de generar una estructura Unica para la ciudadania donde los diferentes
servicios electrdnicos de diferentes niveles de gobierno (local, regional, nacional y
europeo) puedan combinarse para hacer realidad una especie de ventanilla Unica a
nivel europeo.

DIEGO pretende ofrecer a cualquier administracion publica europea un servicio
front-end para unos servicios de gobierno electrénico plenamente accesibles, a
partir de un modelo de despliegue altamente escalable basado en el software como
servicio y servicios web estandares y ampliamente aceptados (garantia de
interoperabilidad con cualquier back-office) y la asequibilidad de la implementacion
mas alla de la vida del proyecto.

Cierto es que no todos los servicios de gobierno electronico alcanzan el mismo nivel
de inclusividad utilizando cualquier tecnologia porque depende del nivel de
interactividad de los mecanismos de entrega de cada canal. Sin embargo, DIEGO
utiliza las mismas interfaces de usuario para toda suerte de sistemas, teniendo en
cuenta que muchos ciudadanos europeos tienen problemas de visidon, audicion,
movilidad, cognicidn o destreza.

DIEGO provee también una plataforma multi-rol para permitir la participaciéon
activa de los proveedores de servicios, tales como generadores de contenido,
quienes se encargan de subir contenido y/o actualizarlo y quienes dan soporte,
juntamente con los proxies de los usuarios y los usuarios finales. Finalmente,
DIEGO ofrece una plataforma multi-servicio (de diferentes origenes y alcance) que
fortalece la personalizacidon ofrecida en los servicios de e-government.

5.- EVALUACION DE LA INCLUSION ELECTRONICA Y DE LA
IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DIEGO EN EL AREA METROPOLITANA DE
VALENCIA.

En Espaiia, segun el Ultimo estudio realizado por el Observatorio de la Sociedad de
la informacion (octubre-diciembre 2010), el 23,8% de la poblacién de 15 y mas
anos de edad ha tomado contacto con la Administracién Publica a través de
Internet alguna vez (sea General, Autondmica y/o Local). En el afio 2010, el 95%
de los 20 servicios publicos basicos electronicos considerados por el Plan de Accién
eEurope se encuentran disponibles en Espafia. En relacion a la UE 27, los valores
para Espafia se encuentran muy por encima de la media (84%), con valores
similares a los de Alemania y Holanda, y muy superiores a paises como Grecia,
Bulgaria y Rumania.

Como perspectiva complementaria se presenta en el mismo estudio otro indicador
que muestra la sofisticaciéon online de los 20 servicios publicos basicos, es decir, el
nivel en que se encuentran respecto a las cinco fases de desarrollo electrénico del
servicio. En Espafia este grado de sofisticacion para el afio 2009 es del 98% por
encima de la media de la UE 27 (90%). Y, por ejemplo, en relacion al indicador
denominado contratacion electrénica, Espana estd muy por encima de la media de

15



la UE 27 (71%) con un 85% y se encuentra entre los 10 primeros paises con mejor
puntuacion.

En su relacion con la administracion, el 31% de los ciudadanos espanoles ha
contactado con ella por Internet para obtener informacién de alguna de sus paginas
Web en el afio 2010, siendo su valor superior a la media de la UE 27 (28%).
Asimismo, en 2010 el porcentaje de ciudadanos espafioles que han interactuado
con la Administracion para descargar formularios se sitla en el 18%, al igual que la
media de la UE 27. Sin embargo, en Espafia el porcentaje de personas que
utilizaron Internet para enviar formularios cumplimentados, en 2010, estuvo por
debajo de la media de la UE 27 (13%) con un 12%.

Ahora bien, como hemos dicho, la actuacién de los ayuntamientos como
administraciones mas cercanas a la ciudadania se considera de vital importancia a
efectos de conseguir cotas de inclusion adecuadas. éC6mo se encuentra la
implantacion de las nuevas tecnologias en la administracion de los
municipios del area metropolitana de Valencia?

La Diputacion de Valencia viene desarrollando un interesante planteamiento para
conseguir economias de escala y ofrecer a los ayuntamientos, especialmente los
mas pequefios, toda una serie de soluciones tecnoldgicas que permiten crear
importantes sinergias y acceder como administraciones a servicios avanzados, con
el concurso de otras administraciones, especialmente el gobierno de Espafia que
desarrolla los Planes Avanza.

Una de las lineas de actuacién es la instalacién de software de gestion municipal
que se instala por parte de los servicios de la Diputacidén, sin coste alguno, para
aquellos ayuntamientos que lo solicitan. En la actualidad se ofrecen los siguientes
programas: Padron de habitantes, Registro de Entradas y Salidas, Contabilidad,
Gestion de multas, Gestion de tributos, Gestién de Plusvalias, Nominas, etc. Un
total de 193 ayuntamientos de la provincia se benefician de esta iniciativa con su
participacion en al menos un programa.

La Diputacién de Valencia también se encuentra desarrollando el programa de
Portales municipales (http://portalesmunicipales.es/) que supone la actualizacién
de 195 portales de entidades locales. Se ofrece una migracion hacia una tecnologia
que permite publicar informacién mas dinamica y un contacto mas cercano entre el
ayuntamiento y sus ciudadanos. Los portales seran la via de acceso mas rapida a la
Sede Electrdnica, la Carpeta Ciudadana y a los servicios electronicos que prestaran
los ayuntamientos al amparo de la ley 11/2007. Los portales se han desarrollado en
un breve tiempo. En estos momentos ya estan operativos 176 y estan a punto de
finalizarse los 9 restantes.

Pues bien, estos portales tienen una serie de caracteristicas relacionadas con la
inclusion:

e Soporte multi-entidad, una Unica plataforma para todos los portales.

e Soporte multi-idioma.

e Navegacion rapida e intuitiva.

¢ Capacidad de presentacion multicanal (web, mévil, pda, email, SMS, TDT).

e Basado en estandares y software libre.

e Cumplir con el nivel de accesibilidad AA en toda la web.

e Cumplir con el nivel AAA en aquellas secciones que fuera posible.

e Compatibilidad con los principales navegadores.

e Uso de tecnologias Web 2.0.
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La implantacién de la Sociedad de la Informacion en los municipios del area
metropolitana de Valencia tienen por tanto una extensa implantacién, en la medida
que ha puesto a disposicion de los municipios determinados servicios y ademas las
utilidades ofrecidas cumplen como minimo con el nivel de accesibilidad AA de
manera general. Sin embargo, queda mucho por hacer en relacién a la consecucién
de una accesibilidad plena y alcanzar de manera general el nivel de accesibilidad

AAA,

Con ese objetivo hemos explicado con anterioridad que se esta desarrollando el
Proyecto Diego. En estos momentos tres ayuntamientos del area metropolitana
de Valencia participan como pilotos del Proyecto Europeo Diego, antes mencionado.

Distancia Poblacio Direccién web
a n piloto DIEGO
Superfici Valencia (Persona
Municipio e (Km2) (Km) S) Direccion web
https://ids.idieiko
n.com/launchers/
Beniparrell 3,68 9 1955 www.beniparrell.es beniparrell
https://ids.idieiko
n.com/simply/info
Quart de media/logicView.j
Poblet 19,64 4,9 25441 www.quartdepoblet.es sp
www.villardelarzobispo https://ids.idieiko
Villar del .es n.com/simply/ind
Arzobispo 40,7 50 3863 ex.jsp

DIEGO ha brindado a los ciudadanos de Beniparell, un pueblo de 2000
personas, la posibilidad de acceder a los datos de contacto del municipio y a
otras informaciones de interés general de una manera accesible.

Desde 2007 el Ayuntamiento de Quart de Poblet ha venido desplegando
una Red Publica de Quioscos para mejorar el contacto entre los ciudadanos y
la Administracion Local y asegurar que al menos algunas de sus
infraestructuras estan siempre disponibles para que los ciudadanos puedan
acceder a los servicios de manera accesible. En Quart de Poblet existian
servicios basicos de administracion digital (de nivel 1 y 2 en la escala de
sofisticacion de los servicios de administracion digital), que han sido
reutilizados y expandidos utilizando DIEGO vy beneficidndose de su
multicanalidad (PCs, Quioscos, Teléfonos inteligentes, escenarios moéviles y
dispositivos androide). Los servicios DIEGO seran adoptados del existente
Catalogo de Servicios del Ayuntamiento, acercando al usuario y dotando de
accesibilidad plena a los servicios ya implementados en la iniciativa
QUARTIC (empleo, censos, anuncios oficiales, gestiones, agendas), asi como
facilitando la participaciéon de los ciudadanos en riesgo de exclusidon
tecnoldgica: https://ids.idieikon.com/quartic/

Los ciudadanos de Villar del Arzobispo, un pueblo valenciano de menos de
4.000 habitantes, tienen acceso a la informacion municipal de una manera
facil. Entre los servicios mas importantes se encuentran el pago de
impuestos, el acceso a las ofertas de empleo local a través de la ADL
(Agencia de Desarrollo Local) o la descarga on-line del BOE. Ademas, la
nueva plataforma permite la comunicacion con los representantes locales,
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asi como solicitar certificados oficiales sin necesidad de trasladarse al
ayuntamiento.

Sin embargo, como se ha dicho, “las metodologias utilizadas en los estudios de e-
government han sido, hasta fechas recientes, poco mas que simples ejercicios de
recuento del numero de servicios proporcionados online, sin profundizar en la
evaluacion de las mejoras en transparencia, apertura y rendicidon de cuentas que
aporta, no en si el e-government esta contribuyendo a una mejor gobernanza”
(PINA y TORRES, 2008: 90). En este sentido cabe sefialar que el porcentaje de
personas que utilizan Internet para enviar formularios cumplimentados, durante
este Ultimo afio, ha sido muy bajo. En los municipios a los que presta servicios la
Diputacion so6lo se han contabilizado 62 solicitudes via electronica y las salidas
desde la administracion electrénica del municipio apenas supera la decena. Son
cifras que contrastan con las mas de 10.000 visitas que han recibido estos servicios
y las mas de 5.000 entradas a los accesos de la zona privada.

6.- CONCLUSIONES.

En definitiva, la accesibilidad web y la inclusion electréonica son en la actualidad,
mas que un desideratum, un derecho de todos los ciudadanos en su relacién con las
administraciones publicas. El desarrollo de la sociedad de la informacion en materia
de e-administracién se encuentra en parametros similares o superiores a la media
de la Unidn Europea en muchos de los indicadores utilizados. Sin embargo, existe
un diferencial negativo en cuanto a la tramitacion efectiva de procedimientos
administrativos por parte de los ciudadanos. En particular, por lo que se refiere a
los municipios del area metropolitana de Valencia hemos comprobado cémo la
implantacién de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicaciéon
responde a las caracteristicas anteriores, con una extension considerable en cuanto
a su implantacion y un reducido uso efectivo por parte de los ciudadanos en la
cumplimentacién y tramitacién de los procedimientos administrativos. Ademas, en
relacion a la consecucion de una plena accesibilidad, queda un largo camino por
recorrer en el que el proyecto europeo DIEGO que se estd desarrollando con
liderazgo espafiol puede suponer un avance definitivo en el horizonte del afio 2012
en el que la experiencia piloto de tres municipios del area metropolitana debe
extenderse a la totalidad de sus municipios.
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