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De la Administracidn
al ciudadano-cliente

Al hablar de la Sociedad de la Informacion en Espaiia hay actores consagrados que, aiio
tras ano, reaparecen en escena. Uno de ellos es el informe e-Espaiia, que realiza desde
hace seis la Fundacion France Telecom, resultado del analisis, el estudio y la investigacion
en que se empeiia la entidad. En esta ocasion, los lectores de Boletic tenemos la oportuni-
dad de disfrutar de un monélogo intimo con su Director General, Manuel Gimeno, quien
reflexiona sobre cuestiones de peso como el nacimiento de nuevos derechos de los ciuda-
danos y nuevas formas de gobernar propiciados por el uso de las TIC o la construccion del
e- ciudadano.

Es una realidad plenamente aceptada
(y no siempre lo real se asume) el
determinante papel que han jugado,
juegan y jugaran las TIC en la trans-
formacién de la sociedad moderna.
Hasta han provocado un rebranding
de la misma aplicandole la denomi-
nacién de Sociedad de la
Informacién, a la que los mas atrevi-
dos anaden ademds que también lo
es del Conocimiento.

A nivel europeo los sucesivos pla-
nes eEurope2002, 2005 y 2010 han
constituido, con mayor o menor
acierto, el marco dentro del cual des-
arrollar iniciativas destinadas a crear
un espacio electrénico que convirtie-
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ra a Europa en lider de la materia,
algo que ya sabemos no va a ocurrir,
al menos en el plazo fijado. Resulta
curioso analizar los cambios estruc-
turales que han sufrido los mencio-
nados planes, especialmente aque-

llos que atafien a la propia
concepcién del espacio electrénico
comun (bastante timorata en el pri-
mer plan) y al papel de la financia-
cién publica en el entramado gene-
ral, papel cobra
protagonismo segiin avanza el tiem-
po, pasando desde una posicién que
apunta directamente a la inversién
privada hasta otra en la que los
recursos publicos deben ser especial-
mente activos.

Por nuestra parte, en Espana tam-
bién se han modelado tres planes
destinados a impulsar el desarrollo
de la Sociedad de la Informacidn, si

que mayor

bien por motivos presupuestarios o
razones derivadas de transiciones
politicas en el poder, tan solo el dlti-
mo de ellos (el que podemos identifi-
car como "Plan Avanza", el cual se
integra en otro de mayor envergadu-
ra que afecta a otros asuntos de tanta
relevancia como la I+D+i) ha podido
llevar a la practica algunas de sus ini-
ciativas.

En lo que concierne al campo de la
Administracién electrénica posible-
mente las medidas de mas calado del
"Plan Avanza" sean aquellas destina-
das a simplificar al ciudadano su
acceso a la informacién y/o servicios
mas relevantes, por lo que, en una de
sus mas recientes e importantes ini-
ciativas, ha tratado de reunir todo
ello en una plataforma multicanal
denominada 060 que incluye la pagi-
na web con informacién online de la
Administracién General del Estado
(AGE), atencién telefénica y centros
presenciales. La estructura de la
pégina web gira en torno a tres gru-
pos: ciudadanos, empresas y
Administracién. Ademds, dispone de
una ventanilla virtual que no sélo
informa sobre los distintos tramites,
sino que presenta enlaces con los
distintos sitios de organismos y entes
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competentes de cada Adminis-
tracién.

No es mal momento éste para
recordar que la configuracién admi-
nistrativa del Estado espaniol provoca
una enorme descentralizacién, de
forma que los poderes autonémicos
y locales cargan asimismo sobre sus
hombros con la responsabilidad de
desarrollar sus propios proyectos,
algo que es necesario recordar al lec-
tor que pudiera considerar que las
iniciativas arriba citadas pudieran
pecar de escasa ambicién al no poder
concretar muchos de los tramites.
Datos como que Andalucia tiene mas
funcionarios que la AGE, ayudan a
situar estas aseveraciones.

Si bien aun es muy pronto para
sacar conclusiones sobre los logros
del "Plan Avanza", no es tarde para
mencionar el visto bueno que el
Consejo de Ministros ha dado en su
sesion del 1 de diciembre de 2006 al
proyecto de ley que regulard la e-
Administracién y que entrarda en
vigor en 2008 para la AGE, y en 2010
para la autondmica y la local. El pro-
yecto abunda en conceptos basicos a
la hora de replantear este asunto,
como el valor legal de las gestiones
electrénicas, que tendran el mismo
que las realizadas en papel, la obliga-
toria creacién de un registro electré-
nico, el no tener que volver a entre-
gar los documentos que ya obran en
poder de algin ente administrativo,
etc.

Sobre todos estos asuntos, absolu-
tamente necesarios por otro lado, se
encumbra un concepto: el reconoci-
miento al ciudadano (incluyendo a
las empresas, organizaciones e insti-
tuciones de todo tipo en esta visién
del ciudadano) como poseedor de
derechos en este campo. El ciudada-
no "podra" utilizar los medios elec-
trénicos, lo que significa que se le
deben ofrecer los mecanismos para
que lo haga y que en esa oferta no se
encontrara ninguna cortapisa para el
ejercicio de ese derecho. Nos situa-
mos frente a un momento histérico
en la concepcidén de la relacién con
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los administrados; un momento en el
que restaurar los lazos tradicional-
mente maltrechos que han tejido un
tapiz, a menudo deshilachado por la
escasa receptividad concedida a las
demandas sociales. Precisamente, la
irrupcién de las nuevas tecnologias
ha dado forma a una serie de nuevas
demandas sociales que, si son debi-
damente atendidas, mejorardn a
buen seguro la elaboracién del citado
tapiz.

Pero, ademas, entronizar un dere-
cho como el mencionado supone un
acercamiento a un concepto que
toma cuerpo con decisiones de este
tipo: el de ciudadano-cliente. Si en el
caso de las transacciones empresa-
riales se entiende al cliente como la
pieza més importante de una accién
comercial, el activo més importante
en la relacién entre Administracién y
administrado es este Gltimo. Se trata,
por tanto, de transformar la relacién
hasta imbricarla en ese concepto.
Evidentemente, las nuevas tecnologi-
as permiten una comunicacién de
cardcter bidireccional libre de otras
ataduras presenciales, lo que posibi-
lita un mejor conocimiento de las
expectativas de ese ciudadano-clien-
te y, en consecuencia, genera la obli-
gatoriedad de disefiar una nueva

forma de gobernar orientada por
completo al ciudadano (no lo olvide-
mos, tenedor de derechos) y que per-
mita atender las crecientes deman-
das generadas desde la sociedad, lo
que por si solo ya deberia concluir en
la consiguiente mejora de la imagen
institucional.

Un tema adyacente a éste y que
constituye la otra cara de la moneda,
es la utilizacién que el ciudadano
vaya a hacer de esas herramientas.
Es cierto que hasta la fecha el uso de
Internet en Espaia crece lentamente
y lo hace con dificultad en colectivos
de individuos cuya edad supera los
45 anos. No resulta sencilla en nues-
tro pais la busqueda del e-ciudadano.
Mas que la busqueda, la construc-
cién. El permanente desinterés ante
aquello que se le ofrece y el descono-
cimiento de sus posibilidades son
muros ante los cuales las tasas de
crecimiento se muestran incapaces
de alcanzar la altura de los dos digi-
tos.

Ante esta situacién, hablado esta
en multiples ocasiones el efecto
arrastre que la e-Administracién
puede ejercer en esta construccién.
De hecho, para alcanzar la categoria
de e-ciudadanos, se debe pasar nece-
sariamente por la constitucién de

&

Administracién

una electrénica
plena. Las ya citadas relaciones con
los administrados son de tal calado
que el mencionado logro, si se quiere
alcanzar en su plenitud, obliga a
construir una edificacién donde el
ciudadano pueda considerarse a si
mismo sélidamente capacitado para
dar pasos en ese sentido.
Bienvenidos, por tanto, son y seran
otros dispositivos, como el teléfono
moévil y/o la televisién, con los que la
familiaridad de uso (la tan cacareada
amigabilidad de la tecnologia) permi-
ta limar la altura de los muros que
ahora sirven como fronteras al éxodo
al espacio electrénico.

Ademas, sera preciso que se avan-
ce en otros muchos campos, desde la
disponibilidad de Banda Ancha por el
grueso de la poblacién, hasta el con-
tinuado trabajo sobre las actitudes y
las aptitudes que provoquen una
mejora en la utilizacién de las nuevas
tecnologias; desde la asuncién men-
tal y practica de la condicién de e-
ciudadano por cualesquiera de nos-
otros, hasta la implicacién mas o
menos activa en redes sociales. Y si
esto nos corresponde a los de a pie, la
Administracién debe dar pasos asi-
mismo en varios sentidos para capa-
citar a la ciudadania en el uso de las
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TIC. Uno de ellos ya estd citado, es el
de no detenerse sélo en Internet
(algo que podia aparentar la lectura
de las lineas maestras de eEurope
2002), sino aceptar otras tecnologias
ya existentes que plantean enormes
posibilidades y de las que el mévil es
el mejor ejemplo.

Se trata, también, de llevar la crea-
tividad a un sector que, a priori,
puede parecer tan lejano a la misma.
Innovar, palabra magica que dia tras
dia va adquiriendo mayor peso en la
definicién del presente/futuro y que,
si bien ya desprovista de un caracter
meramente tecnolégico, encuentra
en este estadio de nuestra evolucién
un enorme abanico de posibilidades
para, utilizando la tecnologia, conver-
tir a la Administracién en un arsenal
de ideas llevadas a la préctica. No es
impensable. Ya se estd haciendo, 0
no es innovar con soporte tecnolégi-
co el ofrecer al ciudadano-cliente la
informacién sobre lineas de autobu-
ses que ya estd disponible en algunas
ciudades?

Y antes de finalizar estas palabras
sobre el impulso desde las esferas de
poder al tema que nos ocupa, debo
mencionar otros dos temas que
nunca deben caer en el olvido. Por un
lado, el doble y paralelo asunto de la
seguridad y la privacidad. Sigue sien-
do un hecho que las dudas que gene-
ra la percepcién de inseguridad en
las transacciones electrénicas es uno
de los frenos para su uso. La popula-
rizacién del DNI electrénico y la utili-
zacién de certificados electrénicos
reconocidos debe constituirse en
garantia, pero debemos ser conscien-
tes de que dificilmente se bastaran
por si solos para ofrecer el ecosiste-
ma de seguridad deseado, al menos a
corto plazo. Y no lo serdn, no porque
no sean herramientas potentes, soli-
das, eficaces y fiables, sino porque el
problema afecta a la psique del indi-
viduo, y ahi nos encontramos en otro
plano del conflicto. Plano del que,
ademas, sélo saldremos mediante el
uso de las herramientas, algo que se
demuestra de forma empirica, pesca-
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dilla que se muerde la cola, circulo
vicioso... Problema en cualquier caso
que posiblemente siga arrastrandose
durante un largo tiempo, el que con-
lleva cambios generacionales y mejo-
ras técnicas que vayan simplificando
las herramientas y su utilizacién.

El otro asunto es el de los criterios
de implementacién de las medidas.
En concreto, la obligatoriedad de que
los mismos respondan a conceptos
costo-eficientes. Es decir, que la
modernizacién de todos estos servi-
cios concilie un coste razonable, un
ahorro notable, una calidad suficien-
te y una plausible.
Cuestiones que si bien plenas de sen-
tido comun quiza no sea vano recor-
dar. Las sombras que se ciernen pue-
den aparecer por varias esquinas y
tener distintas tonalidades. Por un
lado, y como punto de partida, con-
vendria no ignorar los estudios exis-
tentes que ponen de manifiesto que
los ciudadanos estdn interesados en
algunos aspectos de los servicios
publicos electrénicos y que prefieren
algunos de ellos, no todos, frente a
los procedimientos tradicionales. Por
lo tanto, y si bien la riqueza del con-
tenido a su alcance debe constituir
una prioridad, se debe pretender que
el coste incurrido se recupere con
creces, lo que se consigue con una

eficiencia

utilizacién masiva de lo propuesto, lo
que conlleva una menor presencia
fisica en las sedes administrativas y
una menor necesidad de funciona-
rios en esas labores, algo que deberia
redundar en un ahorro (de tiempo, de
dinero) a ambas partes y, en conso-
nancia, a una mayor eficiencia gra-
cias a la mejor utilizacién de los
recursos existentes.

No es baladi recordar que estos
elementales principios deben regir
las propuestas en las que se basen
las decisiones que deben ser toma-
das. Y no lo es porque albergo la
duda de que en estos momentos nos
encontremos en ese camino. Si bien
es bastante obvio el impulso recibido
por la e-Administracién durante el
altimo lustro por los responsables de

hacerlo, también es cierto que se des-
conoce el nivel de uso por parte de
los ciudadanos de muchos de los ser-
vicios afectados. Esta opacidad per-
mite pensar que los resultados distan
de ser brillantes en mas de un casoy,
aunque insisto en que sélo se trata
de una sensacién, se apoya en los
continuos andlisis que desde muchos
organismos se llevan a cabo sobre el
desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en Espafia.

Y si el uso de los dispositivos es lo
que convierte la inversiéon en ahorro
o en coste, su eficiencia se consegui-
rd si el administrado se considera
tratado correctamente y en el tiempo
y forma debidos. Es precisa la crea-
cién de una estructura que reequili-
bre la relacién entre las unidades de
front y back office, de forma que éste
gane en agilidad dentro de un proce-
so de reduccién del tamafio de las
unidades administrativas y la
ampliacién de las que estén en con-
tacto directo (aunque telematico) con
los usuarios. No es cuestién sélo de
ahorrar recursos sino de una reasig-
nacioén eficiente entre areas. De que
una pregunta se conteste inmediata-
mente y no se malgaste una semana
o mas tiempo en satisfacer la curiosi-
dad de cudl es el horario de apertura
de las oficinas del Ayuntamiento.

Y es que si las teorias de Max
Weber sobre el disefio de las organi-
zaciones burocraticas se ha puesto
en cuestién segiin han ido creciendo
éstas en tamano y complejidad,
podriamos asegurar que el impacto
tecnoldgico supone el acta de defun-
cién de ese modelo al provocar, defi-
nitivamente, un cambio de dibujo en
el cual la tradicional pirdmide orga-
nizativa se aplasta por su clspide a
la vez que su base se contrae, con el
efecto final de conseguir el acerca-
miento del funcionario al adminis-
trado. De la Administracién al ciuda-
dano-cliente. Es tanto su exigencia
como la de los tiempos que nos ha
tocado vivir.




