Mesa redonda

La tecnologia, clave del servicio al ciudadano

La estrategia de acceso
a los servicios electronicos

La mejora permanente de los
servicios publicos que la admi-
nistracion presta a ciudadanos y
empresas debe estar apoyada en
una revision multidisciplinar y
cooperativa de los procedimien-
tos clasicos en papel, donde el
factor clave es la insercion de la
tecnologia en la tramitacion in-
ternay externa. La Ley 11/2007
aporto el desarrollo masivo de
servicios electronicos que, con
todos sus defectos, ha constitui-
do un elemento estratégico para
el mantenimiento de calidad de
los servicios publicos en el con-
texto de austeridad de los ulti-
mos afos.
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trénica es uno de los elementos esen-

ciales de mejora y més valorados por los
ciudadanos y empresas, es evidente que sim-
plificar y reducir cargas administrativas no
debe reducirse a implantar los procedimien-
tos en internet sin una previa reingenieria de
los mismos.

La energia potencial que se gener6 con el
desarrollodela Ley11/2007 (una mayor oferta
que la demanda existente) se puso en movi-
miento con la crisis econémica. De su con-
sideracién como una ley de derechos se pasé
a una utilizacién pragmatica de la misma,
impulsando desde la propia administracién
un desplazamiento de las cargas de trabajo,
desde la tramitacion presencial a la tramita-
ci6én electrénica, en ocasiones de forma obli-
gatoria.

En este punto cobra una importancia esen-
cial la estrategia de simplificar el acceso a los
servicios electrénicos, aplicando un principio
esencial, como es la proporcionalidad, que la
propia Ley contemplaba. Muchos servicios no
necesitan unnivel de seguridad extremo. Ade-
mas, ya no nos encontramos en el escenario
de la posibilidad de utilizar internet, sino, en
muchos casos, la obligacién de su uso como
canal exclusivo de comunicacién.

Este proceso légico (importante para nues-
tro pais) no debe abrir en ningtin caso nuevas
brechas digitales sino que, mas bien, puede
cerrar las existentes. Nunca el marco ha sido
mas propicio: la penetracién y uso de internet

S in embargo, aunque la tramitacién elec-




y de servicios electrénicos crece, y
ahora més que nunca, pueden desa-
rrollarse servicios realmente accesi-
bles y personalizados adaptados a las
necesidades de todos los colectivos
sociales y a los dispositivos que cada
uno utiliza.

Por este motivo (y seguramente
también por un fracaso tecnoldgico
derivado dela dificultad de implantar
la firma electrénica avanzada en to-
dos los dispositivos, con todas las tec-
nologias) ha emergido la utilizacién
de sistemas simplificados de autenti-
cacién y firma electrénica basado en
claves y no sélo en certificados elec-
tronicos. Cada organismo estaba de-
sarrollando sistemas exclusivos para
uso de sus propios servicios. La im-
plantacién de CL@VE como infraes-
tructura horizontal para todas las ad-
ministraciones publicas, impulsada
dentro de las medidas de reforma de
la CORA vy dirigida por la DTIC, va
a constituir un elemento estratégico
como gran catalizador del incremen-
to del uso que todos buscamos.

Al contrario de lo que pudiera pa-
recer en un analisis superficial, laim-
plantacién de métodos simplificados
de autenticacién y firma electrénica
no resulta un enemigo para la firma
electrénica avanzada sino, mas bien,
un compafero de viaje. La amplia-
cién de la base de usuarios directos
de la administracién electrénica que
la simplificacién del acceso persigue
(v estd logrando) derivar, como ca-
mino natural, en un incremento de
la solicitud de certificados electréni-
cos, tanto para personas fisicas como
juridicas, segiin reflejan las propias
estadisticas de expedicion.

Por otro lado, colectivos con nece-
sidades especiales, pueden disponer
hoy en dia de un elevado nivel de ac-
cesibilidad, dificil y costoso de lograr
hace afios, si aprovechamos las capa-
cidades de los teléfonos inteligentes
(las existentes y las que pueden de-
sarrollarse mediante “apps” especifi-

cas). Y este es un terreno importante
porque la crisis econémica podria de-
rivar en una nueva injusticia histori-
ca con estos colectivos: no desarrollar
soluciones aptadas a cada necesidad
con la justificacién de la escasez de
medios.

En cualquier caso, no todos nues-
tros ciudadanos serdn capaces de
utilizar las Gltimas tecnologias. Por
este motivo, los procedimientos elec-
trénicos deben complementarse con
sistemas horizontales de cita previa
(flexibilizando los recursos disponi-
bles en la administracién para aten-
der a demandas estacionales), pasa-
relas de pago telefénico y por mévil
y la facilidad de realizar presentacio-
nes electrénicas en nombre de terce-
ros. La digitalizacién en la entrada
de la documentacién de los registros
presenciales y la interconexién de los
mismos cerraran el ciclo de la entra-
da digital a los sistemas de informa-
cién (la digitalizacién de la tramita-
ci6én interna es otro reto pendiente).

Por ultimo, el gobierno abierto:
la administracién ha de promover
un ecosistema mds cercano e inno-
vador, fomentando la inteligencia
interna, pero también extrayendo el
potencial de la inteligencia colectiva
que hay en la red (un tema que no
puede simplificarse pero que ha de
abordarse). La transparencia, la reu-
tilizacién de la informacién ptblicay
la rendicién de cuentas son elemen-
tos consustanciales a toda adminis-
tracién actual y la tecnologia puede
ser un perfecto compariero de viaje,
como esperamos que se demuestre
con la futura puesta en marcha del
Portal de Transparencia. ¥
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