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El uso de las tecnologías de informa-

ción y de la comunicación (TIC) como

elemento de optimización y transfor-

mación de la gestión pública ha ido

evolucionando en los últimos años.

Hemos evolucionado desde una pers-

pectiva inicial en la que las TIC se

utilizaban meramente como herra-

mienta para la mejora de la gestión

(sistemas transaccionales iniciales

que permitieron mecanizar procesos

y procedimientos), hacia sistemas

que han permitido integrar la infor-

mación y obtener cuadros de mando

y de soporte a la decisión, mejorando

posteriormente funciones transver-

sales como la contabilidad presu-

puestaria.

La llegada del mundo Internet

supuso un gran elemento de dinami-

zación, posibilitando que las AAPP's
se acercaran "digitalmente" a la ciu-
dadanía: Portales, Centros de aten-

ción telefónicos, consultas de estado

de la tramitación. Todo esto fue evo-
lucionando a una visión de admi-
nistración electrónica, como filosofía

de mejora de la sociedad de la infor-

mación incorporando, a través de las

políticas públicas, las nuevas TIC en

la gestión. De los éxitos (y los no

tanto…) de esta fase aprendimos que

no solo de digitalización vive la

modernización.

Entendimos que la mejora de la
calidad de servicio al ciudadano va

más allá de poner trámites en línea y

que pasa por ser capaces de trans-

formar simplificando dichos trámi-

tes y por que las AAPP no deben

competir para atraer a los ciudada-

nos a sus portales, sino que deben

colaborar. Todo eso nos llevó a la

interoperabilidad como estrategia
de transformación en el proceso de

impulso de la AE.

La llegada de las tecnologías SOA
están permitiendo un eficiente des-

pliegue de soluciones que dan cober-
tura a la Interoperabilidad técnica y
funcional, de hecho la barrera es

cada vez menos técnica, sino organi-

zativa y procedural.

La capacidad de modernizar pasa

cada vez más por la capacidad de las
AAPP's de transformar sus modelos

de gestión aportando mayor senci-
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llez al ciudadano. Así, un ciudadano

que cada vez exige más, que cada vez

es más usuario de las TIC (penetra-

ción móvil e Internet), que sabe si un

banco es capaz de ser proactivo y con

modelos de fuerte orientación al ser-

vicio y atención 7x24, cuando ve que

una AAPP's no lo hace, sabe que no

es única y exclusivamente por un

problema técnico, sino debido a otras

razones. El ciudadano cada vez espe-

ra más de las AAPP y cada vez exige

más, y buena muestra de ello es que

dispone de canales, blogs, foros, en

los que expresa su sentir y se comu-

nica con la sociedad.

Nuestra sociedad es cada vez más

2.0 y las AAPP están reaccionando a

ello. La nueva Ley de acceso reconoce

esos derechos y obligaciones, y varias

están avanzando hacia un modelo

que va más allá de la digitalización

de trámites. Las TIC nos permiten

sobre la base de las antiguas aplica-

ciones construir nuevos modelos de

colaboración y de diálogo; en definiti-

va, el Gobierno 2.0 ya está aquí.

Hacia una Administración-e intero-
perable
Dentro de este contexto de moderni-

zación, llevamos ya unos cuantos

años hablando de administración

electrónica e interoperabilidad, sien-

do la modernización de los servicios

que ofertan las AAPP's uno de los

mayores objetivos de la Unión

Europea, con 2 frentes claros, concre-

tos y ya de todos conocidos; la con-
vergencia digital y la interoperabili-
dad, evidenciando la necesidad cada

vez mayor de cooperación e inter-

cambio de información entre las

AAPP's y terceros (ciudadanos y

empresas).

En ambos ámbitos se han ido

sucediendo diversas iniciativas des-

arrolladas a nivel europeo, nacional y

autonómico. En el marco europeo
destacamos:

* El Plan de Acción eEurope 2005
proponía la creación e implantación

de servicios públicos interactivos e

interoperables.

* La iniciativa Europa i2010; las

Directivas de Europa i2010 pretenden

conseguir una serie de objetivos que

potencien la administración electró-

nica en la Unión Europea. Por tanto

en este aspecto, se produce un cam-

bio de enfoque en la forma de enten-

der las estrategias y planes de AE

fruto de una nueva visión del modelo

de relación con el ciudadano.

De esta forma, se pasa de focali-
zar el desarrollo de la AE en la pues-
ta en marcha de un mayor número
de eServicios (Plan de Acción

eEurope 2005), a la necesidad de

FIGURA 1. Diferentes tipos de relaciones
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compartir servicios entre las diferen-

tes administraciones, estableciendo

servicios públicos interoperables,

mejores, más estables y más renta-

bles. Por ello la iniciativa i2010 supo-

ne un enfoque integrado haciendo

hincapié en la convergencia digital, la

interoperabilidad y en definitiva en

ofrecer servicios públicos de calidad

(en menor número pero aportando

mayor valor).

Este nuevo modelo sitúa al ciuda-
dano en el centro de la acción de la
Administración, de forma que toda

su actividad se dirige a mejorar los

servicios prestados en términos de

utilidad y calidad. Este presupuesto

de partida reordena los criterios de

definición de una Estrategia de AE

hacia 2 aspectos claros:

* La simplificación y racionaliza-
ción, mediante el fomento de la cola-

boración inter e intra administrativa

con el fin de prestar un servicio más

sencillo y de mayor calidad y valor

para el ciudadano, minimizando el

tiempo y número de interacciones

con la Administración.

* Que el ciudadano se convierta
en "la voz" cara a las
Administraciones, pudiendo partici-

par más en las actividades de la

Administración (foros, feedback para

mejorar los procesos y procedimien-

tos,…). De esta forma en el último

informe de Progreso de la AE en la UE

de los 27 (1) se reflejan como princi-

pales conclusiones, la necesidad de

focalizar las acciones en los aspectos

organizativos - normativos (actuali-

zación normativa, de los procesos y

procedimientos, reducción de la

carga administrativa,…).

En el contexto nacional destaca-

mos el Plan Ingenio 2010, y como

uno de sus tres instrumentos bási-

cos, el programa AVANZ@, con el que

se pretende alcanzar la media euro-

pea en los indicadores de la Sociedad

de la Información. Una de las princi-
pales entidades públicas estatales
participantes en la ejecución del
programa es Red.es (adscrita al

Ministerio de Industria, Turismo y

Comercio), que tiene una serie de

funciones encomendadas con objeto

de contribuir al desarrollo de las tele-

comunicaciones y la sociedad de la

información. Entre estas funciones

están; la gestión de programas de
difusión y extensión de las teleco-
municaciones y la SI (algunos de

ellos cofinanciados con fondos euro-

peos) y el Observatorio de las
Telecomunicaciones y de la SI, que

debe convertirse en un centro de

referencia para el seguimiento, análi-

sis y difusión de la actividad del sec-

tor de las TIC y punto de encuentro y

de diálogo entre los distintos sectores

y Administraciones para desarrollar

un plan de convergencia con Europa

en materia de tecnologías y sociedad

de la información.

Por otro lado también se debe des-

tacar la recientemente aprobada Ley
de acceso electrónico a los servicios
públicos (LAESP), que se convierte en

otra herramienta importante en la

actualidad ya que se incide en esta
línea situando al ciudadano como eje

FIGURA 2. Nuevo modelo de organización
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y "exigiendo a las administraciones"

fomentar la multicanalidad, garanti-

zar funcionalidades avanzadas de

consulta del expediente electrónico,

admitir el DNI-e, establecer políticas

de estándares o compatibilidad con

los diferentes navegadores y forma-

tos de documentos, asegurar la inte-

roperabilidad organizativa, semánti-

ca y técnica, realizar el tratamiento y

gestión del Documento electrónico,

garantizar la validez documental y de

gestión de la copia electrónica,

garantizar el cumplimiento de la

LOPD, medir la calidad de los servi-

cios prestados y proporcionar dispo-

nibilidad 24x7.

Las arquitecturas SOA como ele-
mento clave en la dinamización del
proceso de modernización
Siempre se ha comentado que la

decisión de ofrecer un número cada

vez mayor de servicios de calidad a

través de Internet no puede ser algo

precipitado, y es necesario tener en

cuenta la gran diversidad de siste-

mas que intervienen en la

Administración digital y que actúan

de forma totalmente interrelaciona-

da.

Hoy en día se asocia constante-

mente SOA (Arquitectura Orientada a

Servicios) con un concepto puramen-

te tecnológico, y esto no es del todo

correcto. En SOA los servicios se

construyen de manera que son

entendidos tanto por los responsa-

bles de negocio como por los respon-

sables de los Sistemas de

Información, eliminando el gap exis-

tente entre ambos mundos. Por lo

tanto es vital darse cuenta que la

mayor dificultad para adoptar una

arquitectura SOA, es la

ORIENTACIÓN A SERVICIOS, o sea el

conjunto de principios de diseño, que

sienta las bases sobre las que cons-

truir una capa de servicios interme-

dia entre negocio (capa de procesos)

y tecnología (capa de aplicaciones),

con el fin de garantizar el perfecto

alineamiento entre ambos.

A través de esta capa de servicios
interoperables, se exponen los servi-

cios al resto del mundo, mantenien-

do la implementación transparente

de cara a los consumidores de dichos

servicios, pudiendo ser descubiertos,
accedidos e invocados a través de la

red; y tanto dentro como fuera de la

organización mediante una serie de

protocolos estándar. Estos, gracias a

su baja granularidad facilitan la

construcción de procesos de negocio

a partir de la composición de dichos

servicios y permiten la optimización

de recursos TI y así como una mayor

agilidad empresarial, debido a su

FIGURA 3. Valor añadido en las organizaciones
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carácter reutilizable.

No consideremos a SOA como un

cambio drástico en nuestra platafor-

ma actual, no debe afectar ni en

nuestra capa de negocio ni de aplica-

ciones, sino simplemente facilitar

una forma nueva de acceder a nues-

tro negocio, más atomizada y simpli-

ficada  a través de servicios interope-

rables.

SOA en las Administraciones 
Con estos condicionantes, entende-

mos que el impulso de SOA en las

AAPP's es un elemento necesario,

obligando a una mayor colaboración
entre las AAPP's involucradas en el

desarrollo de las estrategias de AE, y

es en este punto donde las arquitec-

turas SOA y la interoperabilidad

adquieren mayor relevancia. Este

modelo de colaboración, exige el

establecimiento de acuerdos de cola-

boración tanto dentro de una admi-

nistración, como entre diferentes

administraciones públicas para la

prestación de servicios públicos.

Ahora bien, estos acuerdos no se

establecen para la prestación de ser-

vicios concretos, sino que es necesa-

rio establecer un consenso entre los
diferentes niveles de las AAPP's que

responda a una visión compartida de

la estrategia de AE.

En este aspecto, si bien en una pri-

mera instancia los avances más

importantes y de calidad hasta la

fecha han sido tecnológicos, siguen

siendo los aspectos organizativos,

(entendiendo  como tal el campo

normativo y los procesos de negocio

de las AAPP's) y semánticos los que

reflejan actualmente una mayor len-

titud en su evolución. El impulso de

arquitecturas SOA ha sido un buen
dinamizador para reducir las barre-
ras tecnológicas en el desarrollo de
la Administración Electrónica, mien-

tras que la principal barrera reside

actualmente en las dimensiones

organizativa y semántica. Esto se

debe sobre todo a una mayor resis-
tencia al cambio en las AAPP's, ya

que si bien muchos mensajes políti-

cos redundan en la necesidad de esa

evolución y adaptación futura, en el

momento de ponerse manos a la

obra, es cuando aparecen las consa-

bidas y conocidas coletillas "esto es
de otra época", "aún no es el
momento",….

La interoperabilidad semántica y

los procesos del negocio son específi-

cos de cada sector y requieren la par-

ticipación y liderazgo de sus respon-

sables (en el caso de las AAPP's, de

FIGURA 4. Programa eGovernment puesto en marcha por el Gobierno alemán
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los gobiernos). La industria puede

desarrollar estándares abiertos y

configurables que los implementen,

pero sólo la administración pública

puede revisar leyes y normativas,

rediseñar sus métodos de trabajo,

redefinir los modelos de atención a la

ciudadanía, actualizar los distintos

niveles de comunicación, etc.

La Filosofía 2.0
Que entendemos por filosofía 2.0??

Para muchos es un concepto que ya

lleva bastante tiempo y deriva del

concepto de Web 2.0, hasta el punto

de que en algunos foros ya se habla

de la web 3.0.

Históricamente se ha evoluciona-

do de las primeras aplicaciones pro-

pietarias de los departamentos

financieros en la década de los 80,

pasando la década de los 90 donde se

hablaba del ERP (como responsable

de gestionar los procesos internos de

una empresa) y la década del 2000 en

la que se hablaba del CRM (como ele-

mento que permitía facilitar infor-

mación hacia el exterior, p.ej. "la car-

peta ciudadana"). Ahora se habla de

la filosofía 2.0 como una interacción

total que permite una multilaterali-

dad en la transmisión de la comuni-

cación y la información, generando

un cambio importante en el modelo

de colaboración, ya que propone al

ciudadano como eje interactivo de

dicho modelo.

Web 2.0 
Pero que se entiende en estos

momentos por Web 2.0 y ¿por qué

decimos que es un cambio tan

importante? 

La web 2.0 consiste en una versión

más rápida y más participativa,

sobre todo gracias a la generalización

de la banda ancha y a la aparición de

nuevas tecnologías y herramientas

que permiten generar entornos cola-

borativos (wikis, blogs,…), de forma

que se ha superado con creces la ver-

sión 1.0; aquella en la que práctica-

mente solo se podía intercambiar

texto y eran necesarios conocimien-

tos avanzados para publicar dichos

contenidos. Pero ¿por qué "web 2.0"?

el concepto proviene de una editorial

americana, O'Reilly, que eligió el tér-

mino a través de un brainstorming e

inmediatamente registró la marca.

Sin embargo, este no es un fenó-

meno única y exclusivamente tecno-

lógico, ya que cada vez más profesio-

nales de otros sectores se están

animando a dar el salto a la web 2.0,

así podemos ver en el campo de la
política los múltiples blogs, (p.ej. el

del ex - ministro de

Administraciones Públicas Jordi

Sevilla: http://blog.jordisevilla.org/cate-

gory/general). Hay también programas

de radio o incluso TV (el famoso

"denuncie ya" de CQC) donde se reci-

ben y canalizan quejas que se trans-

miten a las correspondientes entida-

des o administraciones y si bien en

este caso, esto no es una novedad,

simplemente se está utilizando un

vehículo más potente, los medios (tv,

radio, Internet,…), para reflejar esas

denuncias. Lo que si es una novedad,

es que desde las propias

Administraciones existen movimien-

tos destinados a resolver estos pro-

blemas lo antes posible. De la misma

forma en el campo de la educación
se está facilitando las relaciones de

los profesores y los centros educati-

vos tanto con los padres (sms para

informar de las ausencias a los cole-

gios, portales interactivos para

becas,…), como con los alumnos

(foros para tutorías y/o portales

interactivos que facilitan contenidos)

en diferentes CCAA's.

Actualmente, podemos destacar

todo tipo de entornos colaborativos y

participativos (blogs, wikis, chats, …),

así como las llamadas "mashups" o

herramientas y sitios web del tipo de

My Space (http://www.myspace.com) o

Linkedin para Networking, You Tube

(http://www.youtube.com) para com-

partición de videos, Wikipedia (wikis

colectivas), … en los que es el ciuda-

dano es el que alimenta la informa-

ción y que es capaz de satisfacer las

necesidades de los demás. En

M
La web 2.0
consiste en una
versión más
rápida y más
participativa,
sobre todo
gracias a la
generalización de
la banda ancha y
a la aparición de
nuevas
tecnologías y
herramientas que
permiten generar
entornos
colaborativos 
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España, además de las muy conoci-

das Wikipedia y YouTube (quien no

ha accedido a ellas por algún video

recibido o para buscar cualquier

curiosidad que nos hayan comentado

o enviado), podemos destacar otras

como Menéame (http://meneame.net

web que permite enviar noticias) o

Negóciame

(http://www.negociame.com web que

permite enviar noticias o enlaces de

interés relacionadas con el mundo de

los negocios).

Pero es probablemente en el
campo de las empresas, donde se

hayan generado hasta el momento

los cambios más importantes, sobre

todo sumando al concepto de "web
2.0", el de "trabajo en red". De esta

forma, entornos colaborativos que

permiten gestionar adecuadamente

el conocimiento, van ganando cada

vez más relevancia y más adeptos

fomentando el concepto de trabajo

en red tan necesario en la mayoría de

las organizaciones.

De acuerdo con una encuesta (2)
de la consultora McKinsey más de

tres cuartos de los ejecutivos y direc-

tivos entrevistados tienen previsto,

no solo mantener sino incrementar

el actual nivel de colaboración a tra-

vés de estos medios. Como ejemplo,

vemos en la FIGURA 1, los diferentes

tipos de relaciones: con clientes, con
proveedores y/o partners, así como

relaciones internas (Comunidades de

jefes de proyectos, de consultores, de

comerciales y/o responsables de

marketing,…) que utilizan estos

medios colaborativos aprendiendo

tanto de experiencias de éxito o best

practices, como de experiencias nega-

tivas o lessons learned, beneficiándose

del conocimiento y experiencia de

otros con anterioridad.

Ambos conceptos; "web 2.0" y "tra-

bajo en red" van de la mano y se

complementan perfectamente, sien-

do difícil, que uno pueda evolucionar

rápidamente sin el desarrollo del

otro.

En este sentido de acuerdo con

varios estudios de la consultora

McKinsey (3) y como se refleja en la

FIGURA 2 , se debe avanzar hacia un

nuevo modelo de Organización en el

que este tipo de "relaciones tácitas"

cada vez aportan una mayor eficien-

cia y valor añadido que no proporcio-

na la tecnología en si misma (auto-

matización).

Impacto: eGovernment 2.0 
Hasta la fecha en las AAPP's, la
dirección era mayoritariamente

desde el interior hacia el exterior,

siendo la administración quien lleva

a cabo catálogos de procedimientos y

cartas de servicios para regular las

relaciones con sus ciudadanos.

En un mundo colaborativo y par-

FIGURA 5. Objetivos del Programa puesto en marcha por el Gobierno danés
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ticipativo, la foto evoluciona, dándo-

se los ejemplos mencionados ante-

riormente, en los que cuando el ciu-
dadano tiene un problema que

requiere la ayuda de la

Administración, puede encontrar
ayuda tanto desde dentro (emplea-

dos públicos) como desde fuera,

siendo otro u otros ciudadanos,

empresas y organismos los que se

prestan a solucionarle su problema.

Así, las personas (empleados públi-

cos, proveedores, distribuidores,…)

son las que aportan el conocimiento
y potencian y desarrollan ese entor-

no colaborativo y participativo que

nos permite transformar la informa-

ción y el conocimiento en valor aña-

dido, aspecto importante cuando se

trata de dar un servicio de calidad al

ciudadano.

En la FIGURA 3, podemos ver

como en función del tipo de empre-

sa, las relaciones tácitas aportan

mayor valor cuanto más centrada

esté la empresa en las personas y en

el conocimiento que aportan. Por ello

en el caso concreto de las AAPP's

dado que su mayor activo son las

personas y el conocimiento que estas

aportan en su día a día, mediante la

adecuación de las infraestructuras

según la filosofía 2.0, se puede obte-

ner un incremento exponencial en el

rendimiento.

Algunos ejemplos, además de los

programas de radio y tv ya mencio-

nados, hacen referencia a la solicitud

de cualquier tipo de permiso u otra

información a nuestros Ayunta-

mientos o en el ámbito de la educa-

ción, la compra de libros cada año. En

todos estos casos, ahora es más fácil

y ágil que  faciliten información o

resuelvan estos problemas en estos

entornos colaborativos, que a través

de las AAPP's.

Teniendo en cuenta todo esto,

cada vez desde el mundo digital se

percibe una mayor importancia de

SOA como driver fundamental para

el uso efectivo y eficaz de las tecnolo-

gías web 2.0 en las empresas4.

Igualmente en las AAPP's están reac-

cionando (redunda en la mejora de

su imagen) para mejorar en su servi-

cio al ciudadano a través de lo que se

ha bautizado como el Government

2.0. En este sentido tenemos claros

ejemplos tanto en el Gobierno Danés

como el Gobierno Federal Alemán

que ya han lanzado sus programas

de cara al 2010.

Alemania: ha lanzado su progra-

ma eGovernment 2.0 (5), en el que

presenta su visión basada en 3 ejes
claros; Seguridad, Identificación y
Accesibilidad. Así, han identificado 4
campos de acción para el 2010:

mejorar los Servicios Online, des-

arrollando el portfolio de servicios

del Gob. Alemán, siempre orientado a

la demanda del ciudadano y las

empresas, mejorar los procesos faci-

litando la cooperación electrónica

entre las AAPP's y las empresas, des-

arrollar conceptos de identificación
electrónica e introducción de una

tarjeta de identificación electrónica

(eID), con el fin de facilitar la accesi-

bilidad y mejora de las comunicacio-
nes, estableciendo infraestructuras

que faciliten las comunicaciones

entre los diferentes agentes involu-

crados.

Dinamarca: lanzó en Abril de este

año su programa de modernización

de las AAPP's cara al 2010 (2007 -

2010) (6) que se basa en 3 áreas prio-

ritarias, dar un mejor Servicio
Digital, poniendo a ciudadanos y

empresas como el centro de sus ser-

vicios y proporcionando una mayor y

mejor accesibilidad a dichos servi-

cios; la digitalización como driver
para incrementar la Eficiencia, foca-

lizando en los cambios en los proce-

sos de trabajo y en la organización

como elementos clave para incre-

mentar dicha eficiencia y aumentan-
do la colaboración para incrementar
la Cohesión Digital (Procesos estan-

darizados, Simplificación de norma-

tivas, Soluciones globales que asegu-

ren la accesibilidad, Incentivos,

Arquitectura, Infraestructuras basa-

das en estándares abiertos, … y

Metodologías y Seguridad) 

Como conclusión y viendo los

Planes e iniciativas de otros estados

miembros de la UE y considerando la

foto actual de las AAPP's españolas,

podemos considerar que nos encon-

tramos en una situación favorable,

avalada por que es  uno de los pocos

países del mundo que cuenta con

una identificación física para todos

los ciudadanos, y donde ya está en

marcha el proceso de digitalización

de dicha identificación digital (eDNI).

Además se ha tomado conciencia

clara en las AAPP's, de que SOA es

una realidad sobre todo técnicamen-

te con diversos proyectos en marcha

(incluso alguno ya finalizado), de

monitorización, de plataformas que

faciliten la interoperabilidad en los

diferentes niveles de la

Administración, …

Por todo ello, el mayor esfuerzo

debe ir dirigido más que a un cambio

tecnológico (ya está bastante avanza-

do), a un cambio organizativo de las

AAPP's hacia una administración

interoperable basada en arquitectu-

ras SOA dentro del marco de una filo-

sofía 2.0 y teniendo como eje central

al ciudadano. p
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