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Introduccio

El desenvolupament de I’administraci6 electronica és una de les mesures fona-
mentals per al desenvolupament de la societat de la informaci6. Aquesta és
una afirmacié comunament acceptada (Comissio Soto, 2003). Malgrat aixo, la
societat no percep encara el desenvolupament de 'administraci6 electronica
com un element que ha de permetre assolir millors cotes de desenvolupament,
tal com es desprén de les dades recollides en la il-lustraci6 segiient relativa als
optimistes i als pessimistes amb relaci6 a 'administraci6 electronica.
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Font: Accenture (2004)

En les proximes pagines ens proposem exposar els principals problemes i
avantatges que es deriven de la incorporacié de I'administraci6 electronica,
aixi com la seva evolucio i I'impuls que s’ha donat amb les estrategies per a la
implementaci6 i desenvolupament de I’administraci6 electronica.

Aix0 ens permetra aportar elements que ens facultin per discutir sobre tres pre-
guntes: quina importancia té I'administracio6 electronica? Quin és el nivell ac-
tual de l’administracié electronica? I quina és l’evolucié previsible que
experimentara I'’administraci6 electronica?
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1. L’impacte de les TIC en les administracions
puabliques

Com afirma 'OCDE a The e-government imperative, “la tecnologia és un faci-
litador perd no una soluci6” (OCDE, 2003). Per aix0, com posteriorment ha
recordat la Comissié Europea, “I’émfasi no s’ha de posar en les TIC propia-
ment dites, sind en la seva utilitzacié combinada amb els canvis organitza-
tius i amb noves aptituds encaminades a millorar els serveis publics, els
processos democratics i les politiques publiques. A aixo es refereix I’adminis-
traci6 electronica” (Comissié Europea, 2003). Els beneficis que es poden de-
rivar de la incorporacié de les noves tecnologies en les administracions
publiques no s6n conseqiiencia tnica de l’automatitzacié dels processos que
es produeixen actualment. No consisteix a fer el mateix que es feia fins ara

pero usant les TIC.

Des d’un punt de vista general, les TIC per si mateixes i la seva incorporacio i
Gs per part de les administracions pabliques no suposen una modificaci6é de
les relacions que les administracions tenen amb els ciutadans. Seguint l'infor-
me Contract with the future elaborat pel Govern holandés, poden facilitar les
relacions entre les administracions puabliques i els ciutadans, perd no suposen
una millora que vagi més enlla de la millora de la seva eficacia o eficiencia
(Lasserre, 2000).

Per aix0 considerem que en parlar de 'administraci6 electronica som davant
d’un instrument que ha de facilitar les relacions ja existents entre els ciutadans
i les administracions, i fins i tot millorar la seva qualitat i el funcionament ac-
tual de I’Administracié. En aquesta linia, Arena sosté que “si es vol que aquesta
nova forma d’administracié pugui produir tots els seus efectes, és necessari ser
conscient que realitzar plenament 1'e-govern significa afrontar alguns dels
problemes de fons, teorics i practics, relatius a les relacions entre les adminis-
tracions publiques i els ciutadans” (Arena, 2003). De fet, la tecnologia en si
mateixa no és un factor de canvi si no va acompanyada d'una decisi6 politica

que la impulsi.

Per tant, I'administraci6 electronica no pot implicar tnicament la incorpora-
ci6 de les noves tecnologies en les administracions publiques. No és tnica-
ment un canvi tecnologic, es tracta d'un canvi cultural i organitzatiu. No
obstant aix0, és molt aviat per a comencar a analitzar, des del punt de vista
cientific, l’aparicié d'un nou model de relacions i, en general, d'un nou model
d’Administraci6 pablica. Malgrat aix0, com recull la comunicacié de la Comis-
si6 sobre el paper de I'’administraci6 electronica en el futur d’Europa, “actual-
ment, les bones practiques en molts paisos ja han demostrat que

I’administraci6 electronica és un mitja poderds per a prestar serveis pablics de

Lectura complementaria

The e-government imperative
(2003). Paris: OCDE.

<http://www1l.oecd.org/
publications/e-book/
4203071E.PDF>

Lectura complementaria

Comunicaci6 de la Comissio
al Consell, al Parlament
Europeu, al Comite
Economic i Social Europeu i
al Comite de les Regions
sobre el paper de
I’administracio electronica
en el futur d’Europa [COM
(2003) 567 final de 26 de
setembre de 2003].
<http://europa.eu.int/
information_society/eeurope/
2005/doc/all_about/
egov_communication_es.pdf>
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més qualitat, reduir els temps d’espera i millorar la rendibilitat, augmentar la

productivitat i millorar la transparéncia i la responsabilitat”.

“Els governs estan aprenent que la transformacié no ve de mudar els serveis a la xarxa,
sin6 de redissenyar l’organitzacio a fi de situar el ciutada en el centre.”

Accenture (2004)
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2. Govern electronic i administracio electronica

L’administraci6 electronica és un model d’administraci6é pablica, basat en
I’Gs intensiu de les noves tecnologies de la informaci6 i el coneixement
amb l'objectiu de millorar I'eficiéncia interna, les relacions interadminis-
tratives i les relacions de I’Administracié amb els ciutadans. Seguint les ide-
es exposades en l’apartat anterior, podem portar a col-lacié la definicio
facilitada per la Comissi6é Europea, en la seva comunicacié sobre el paper
de I’administraci6 electronica en el futur d’Europa, que la defineix a partir
de 1'"Gs de les tecnologies de la informacio i les comunicacions en les ad-
ministracions pabliques combinat amb canvis organitzatius i noves apti-
tuds, a fi de millorar els serveis publics i els processos democratics i reforgcar

el suport a les politiques puabliques”.

Hi ha certa confusi6 sobre si ’administraci6é electronica és el mateix que el
govern electronic. Aquesta confusio respon en moltes ocasions a una qiiestio
purament semantica ja que en el mén anglosax6 'administracié electronica
es coneix com a e-government o government on line. Aquestes expressions no es
refereixen al govern, sin6 a ’Administraci6. De fet, ’'OCDE defineix el govern
electronic (e-government) com “1'as de les TIC, i particularment Internet, com
a eina per a aconseguir un govern millor” (OCDE, 2003); és a dir, amb carac-
ter general es coneix com a govern electronic 1'Gs de la tecnologia per a in-
tensificar l’accés i distribuci6 dels serveis puablics que beneficien els ciutadans

i les empreses.

Tanmateix, s’ha de posar en relleu, encara que no sera objecte de la nostra
atenci6 en aquest modul, que el govern electronic pot tenir una dimensio
participativa en la definici6 de les politiques pabliques que va més enlla de
les que es deriven de les definicions donades anteriorment. A aquesta ques-
tio es refereix l'expressidé governanca electronica o e-governance, encara que
també en algunes ocasions s'hi fa referencia com a govern electronic com a
contraposicié a I’administraci6é electronica, que es limitaria a un concepte
més proper a la gestié administrativa i les relacions procedimentals amb els
ciutadans a través de les noves tecnologies de la informaci6 i la comunicacio
(Chadwick, 2003).

L’administracio electronica es vincula amb la utilitzaci6é de diverses tec-
nologies, la qual cosa multiplica el nombre de canals de relaci6 entre els
ciutadans i les administracions publiques: Internet, telefon, fax, correu
electronic o SMS.
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LINEA MADRID es un servicio integrador de la

atencidén presencial, telefénica y telematica del

Ayuntamiento de Madrid que permite al ciudadano LINEA MADRI D
acercarse al Ayuntarmiento a través de cualquiera de

ellos, en funcién de sus necesidades y

disponibilidades. El servicio que recibe el ciudadano T T "
es homogéneo teniendo la misma calidad de 1

respuesta en cualquiera de los canales utilizados.

Todo ello bajo el lerna “Todo Madrid a2 un paso”
Servicios LINEA MADRID:

El servicio presencial se presta a través de las Oficinas de Atencidén al
Ciudadano situadas en las Juntas Municipales de Distrito y en alguna otra
dependencia.

El servicio de Linea Madrid se canaliza a través del 010, que ofrece ] | — !
informacién v gestiones a los ciudadanos a través del teléfono. 1
El servicio telematico se presta a través de la pdgina www.rmunimadrid. es, Bienvenido a

que contiene toda informacidn de interés de |la ciudad y permite realizar o it LINEA MADRID ::....

multiples gestiones. En los siguientes enlaces se puede obtener mas
informacién de cada servicio.

. Seleccione su opcidn en elmend :........

L'ajuntament de Madrid facilita informacié integrada per diversos canals.

Malgrat aquests o molts altres exemples que podriem exposar, no totes aques-
tes tecnologies s’han desenvolupat amb la mateixa intensitat ni han assolit la
mateixa extensio i utilitzaci6 per part dels ciutadans. Probablement, I'as d'In-
ternet és el que en els Gltims anys ha experimentat un apogeu més gran, des-
prés del paper que el telefon, i en certa mesura el fax, van tenir durant la
decada dels vuitanta i noranta.

En I'analisi de 1’evolucié de la legislacié espanyola es poden veure aquests canvis. Aixi,
fins a I'aprovaci6 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les adminis-
tracions publiques i del procediment administratiu com no es feia practicament cap re-
feréncia a 1'Gs de la tecnologia. L’exposici6 de motius d’aquesta llei afirma que “aborda
de manera frontal i decidida —en contraposici6 a la timidesa de les previsions de la Llei
de procediment administratiu de 1958- la instal-laci6 del suport informatic dels registres
generals, aixi com de la integraci6 informatica d’aquells en la resta d’arxivaments admi-
nistratius”. Malgrat aixo, I'any 2001 es va haver de reformar la LRJPAC, a fi de poder des-
envolupar aspectes com els registres informatics o les notificacions telematiques.

Aqui l'analisi se centrara en ’extensié de I'as d’Internet per part de les ad-
ministracions publiques, ja que la majoria d’aquestes han basat les seves es-
trategies d’administraci6 electronica en la seva utilitzaci6. De tota manera,
no s’ha d’oblidar que en la majoria dels casos la pluralitat de canals es no-
dreix de les mateixes bases de dades i que, per tant, no hi ha diferéncies
substantives derivades de la utilitzacié d'un mitja o de 'altre i que, a més,
altimament, hi ha un moviment entre les administracions pabliques, que
segueix de prop l’evoluci6 en I'ambit del comerg electronic, per a facilitar
l'accés multicanal. Ens referim a 1'Ubiquitous Commerce, també conegut
com a uCommerce.

Mitjancant el desenvolupament de ’administracio electronica, les administra-
cions publiques poden crear webs per a difondre als ciutadans informaci6 (so-

bre el funcionament de I’Administraci6 publica, sobre la normativa aplicable
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a un procediment, sobre el transit o el temps o I’agenda cultural), establir me-
canismes de participacio en la presa de decisions (referendums, correu electro-
nic, forums de discussio) i facilitar eines per a fer possible la relaci6 telematica

(registres, notificacions, contractacio, etc.).

Tots aquests serveis es poden oferir de manera separada o conjunta. En els al-
tims temps esta tenint un avenc important la nocié de portal; és a dir, una
porta Ginica d’entrada a les administracions pabliques que constitueix un punt
Gnic de relacié amb els ciutadans que, a més, aporta un valora afegit a la recer-

ca i obtenci6 de la informacio.

Els portals de les administracions pabliques poden ser de caracter general (www.adminis-
tracion.es) o especifics per a un sector de l'activitat administrativa dirigits, per tant, a un
col-lectiu o activitat especifica (www.edu365.net).

L’administraci6é electronica comporta avencos importants respecte a 1’admi-
nistraci6 tradicional i aixi ho perceben els ciutadans, que, majoritariament,
consideren que els permetra un millor accés a la informacié i que millorara la

relacié de I’Administracié tant amb ells com amb les empreses:
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Font: SIBIS, GPS 2002

L’administracio electronica pot tenir diferents nivells de desenvolupament se-
gons el grau d'interrelacié que es doni entre els ciutadans i I’Administracio pa-
blica. Generalment, es destaquen cinc nivells diferents que s’exemplifiquen a

continuacioé respecte a ’obtenci6 de la llicencia d’obres:

¢ Nivell zero: el prestador del servei o 1’0rgan responsable no té un web ac-
cessible al pablic. La tramitaci6é de la llicencia d’obres es fa exclusivament

de manera presencial.

e Primer nivell: informaci6. En aquesta primera fase es déona informaci6 ba-
sica dels serveis puablics en linia. La comunicacio, per tant, és unidireccio-
nal. Molts departaments usen el web per a penjar informacié propia que

poden necessitar els ciutadans i les empreses o que els pot interessar. En

Nota

Les dades sén en percentatge
d’usuaris habituals d'Internet.




© FUOC » P06/M3018/02039 12

L’administraci6 electronica

I’exemple, es podria obtenir la informacié necessaria per a comencar el

procediment per a l'obtenci6 de la llicéncia d’obres.

e Segon nivell: interacci6. En aquesta fase ja hi ha la possibilitat de baixar
formularis que permeten als ciutadans enviar informacié a ’administracio
telematicament. La comunicacid, per tant, és bidireccional. En 1’exemple,
el web oferiria la possibilitat d’obtenir la instancia amb qué iniciar el pro-

cediment per a I'obtenci6 de la llicéncia.

e Tercer nivell: la interacci6 de doble via. En aquesta fase ja es permet el pro-
cessament de formularis, incloent-hi mecanismes d’autenticacid, cosa que
comporta la substituci6 d'una part del treball que tradicionalment porta-
ven a terme funcionaris. La comunicaci6 és bidireccional interactiva. En
I'exemple, el web ofereix la possibilitat d’enviar en linia la sol-licitud per a
iniciar la tramitaci6 de I’obtenci6 de la llicéncia d’obres.

e Quart nivell: la transacci6. En aquesta fase es possibilita I’adopcié d'un ex-
pedient, la decisio, la comunicacio i, fins i tot, el pagament. El tipus de co-
municaci6 és maltiple. En el nostre exemple, el web ofereix la possibilitat
de tramitar totalment per Internet ’'obtenci6 de la llicéncia d’obres sense
que calgui que el sol-licitant utilitzi cap altra via.

Els nivells de desenvolupament de I'administracio electronica es poden relacio-
nar també amb els interessos dels ciutadans en utilitzar els serveis que presta. De
fet, com es pot veure en la il-lustraci6 segiient, en l’actualitat un percentatge
molt elevat de visitants dels webs de les administracions pabliques (a Espanya,
practicament el 80%) pretenen Gnicament obtenir informaci6 i no tramitar un

procediment administratiu.

Australia [ I | R |
Belgium [ IT—1
Canada [ I | |
France [ I | |
Germany [ I —
Ireland [ I m
Italy [ ]
Singapore [ I ) B |
Spain [ B |
Sweden [ I | — |
United Kingdon [ | - ]
United States [ I | — |
Internet penetration
High [ I i |
Medium [ T Tl
Low [ I G|
| | I | | |
0 20 40 60 80 100

DOUsually to find information @ Usually to conduct a transaction B Both equally B Don't know

Font: Accenture (2004)
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Probablement, la imatge més estesa de ’administraci6 electronica és que esta
oberta vint-i-quatre hores al dia, set dies a la setmana, cosa que facilita la rela-

cio6 dels ciutadans amb les administracions ptabliques.

L’administracio6 electronica també permet millorar la prestacio dels serveis al
ciutada, en situar-lo en el centre del procés administratiu i prestar-li un servei
integral. Malgrat accedir a I’Administraci a través d'un portal independent-
ment de I’0Organ competent per a tramitar el procediment en el qual estigui in-
teressat, ho fa amb un determinat perfil, la qual cosa permet personalitzar els
serveis que presta en funci6 de la concreta demanda o del perfil que en cada

moment rep I’Administracio.

El Pla Info XXI confirma que amb 1'Gs de les tecnologies de la informacio i les comuni-
cacions “es millora l'eficiéncia en la gestié interna i la qualitat dels serveis prestats als
ciutadans”.

Ara bé, tots aquests avantatges i molts altres que ens puguem imaginar, s’han
de contrapesar amb els riscos que es poden desprendre de I’aveng generalitzat
de I'administraci6 electronica i, en general, de la inserci6 de les administraci-
ons publiques en la societat de la informaci6. En la il-lustraci6 segiient es re-
cull 'opinié dels ciutadans europeus respecte als problemes que consideren

que es poden derivar de 1’extensi6é de I'administraci6 electronica:

Percentatge de visitants no habituals a pagines publiques

MBaixa EMitjana [ Alta

No és convenient ['accés
per Internet

Internet és més complicat

16

Problemes de privadesa 18
d'Internet 15

Problemes de sequretat ]6
d'lnternet

Més facilitat per a gestionar g‘;
els negocis personalment 2
R e h_ 18
els negocis per teléfon 20
ot s —
que necessites f 2

Font: Accenture (2004)

L’administraci6 electronica pot agreujar la fractura digital* (digital divide).
Internet ha crescut de manera exponencial, perd no amb el mateix ritme,
en els diferents nivells socioeconomics i culturals, tal com es desprén de la
taula segiient que recull indicadors basics de les TIC en diversos paisos del
mon el 2001. No es pot oblidar que el 88% dels usuaris d’Internet es troben
als paisos desenvolupats, la qual cosa constitueix Gnicament el 16% de la
poblacié mundial. I dins d’aquests, determinats sectors de la societat tenen

un accés més gran a les noves tecnologies que d’altres. La fractura digital

Podeu accedir al Pla Info XXI wEB
en I'adreca segiient:
http://www.infoxxi.es/ ‘

* El terme fractura digital es refereix
a la distancia existent entre arees
individuals, residencials, de negoci i
geogréfiques en els diferents nivells
socioeconomics amb relaci6 a les
seves oportunitats per a accedir a
les noves tecnologies de la
informaci6 i la comunicacid, aixi
com al'ds d’Internet (OCDE, 2001)
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no solament es déna entre societats, sin6é també dins d’aquestes (genere,

edat, medi urba-rural):

Indicadors basics TIC per paisos (2001)

Usuaris Internet / . Linies teléfon / 100
10.000 hab. Servidors / 10.000 hab. PC / 10.000 hab. hab.
Islandia 6794,43 1904,81 41,81 148,41
Noruega 5962,90 673,82 50,8 154,57
Dinamarca 5403,39 1045,38 43,15 145,71
Suécia 5162,74 825,14 56,12 152,94
Estats Units. 5014.91 3728,74 62,5 111,79
Espanya 1827,45 133,24 16,82 108,64
Etiopia 3,82 0,01 0,11 0,48
Font: ITU (2002)
Vegeu una i’ntelressar}/tA WEB
. . .z Py .z N . aproximacio a oliti S
El creixement i 'extensié de 1’administracio electronica han d’anar inserdd a la sgscigtatgeu Ta informaci6
a B(ldges.org, “Spanning the Digital
acompanyats de politiques d’inserci6 en la societat de la informacié. s e st et (e

www.bridges.org/) i “Sociedad de la

informacién en el siglo XXI. Un requisito

ﬁara el desarrollo” (disponible en linia:
ttp://www.desarrollosi.org/).

L’avenc¢ de l'administracio electronica també pot suposar una amenacga per a
les garanties dels ciutadans i, en particular, per a la seva privacitat. La utilitza- -

ci6 de les noves tecnologies pot facilitar la vulneraci6 de la intimitat de les per-
sones (per exemple, disseminant informacio fiscal o sanitaria en possessio de H. Margetts; P. Dunleavy

(2002). “Cultural barriers to

I’Administracid), ja que permeten accedir i agregar dades personals disperses e-Government”. Informe per
, 1 . a la National Audit Office
que d’aquesta manera faciliten un perfil de la persona afectada sense el seu co- (UK).

neixement i sense deixar rastre. <http://
www.governmentontheweb.

co.uk/downloads/papers/
Cultural_Barriers.pdf>

Finalment, s’ha considerat que I’administraci6 electronica pot suposar una re-

gressio en la qualitat del servei. Un dels aspectes que es pot veure afectat és la
descoordinaci6 entre administracions publiques. Encara hi ha pocs portals in-

teradministratius i, en molts casos, sense avencos considerables.
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3. Estrategies per a la implantacio de ’administracié
electronica

La implantacié de I’administracio6 electronica requereix un lideratge poli-
tic a fi que, com observa la Comissi6 Europea, es pugui “véncer la resisten-
cia i superar els obstacles, canviar les mentalitats, impulsar el canvi
organitzatiu, sostenir la inversi6 i tenir en ment una perspectiva a llarg ter-
mini sense, per aixo, deixar d’insistir en resultats concrets a curt termini”
(COM, 2003, 567).

Com ja s’ha comentat, la introduccié de ’administraci6 electronica no su-
posa tnicament dotar de noves tecnologies les administracions pabliques,
sin6é que comporta també aprofitar la conjuntura per a reformular els pro-
cediments i, en general, repensar I’Administracié publica. De fet, la im-
plantaci6 de ’administraci6 electronica s’ha de veure com una oportunitat
per a replantejar i reinventar el que s’ha fet fins ara per a poder treure el
maxim profit possible de les noves tecnologies. Tot aix0 incideix en la cul-
tura administrativa i, particularment, en els funcionaris i treballadors pua-
blics que hauran de tenir prou formaci6é per a fer front als reptes i als

problemes fruit de I’administracié electronica.

L’administraci6 electronica es compon d’un 20% de noves tecnologies i un 80% d’actu-
acions sobre els factors estructurals de les administracions publiques. Es il-lustrativa en
aquest sentit 'OCDE en afirmar que “e-government is more about government than about ‘e'”
(OCDE, 2003b).

Per tot aixo, la tecnologia ha d’anar acompanyada d’una decisi6 politica que
la impulsi. Com observa I'OCDE, per a un govern electronic reeixit sén fona-
mentals el lideratge i el compromis: “Un lideratge fort pot accelerar el procés
d'implementacié de l’administracié electronica, promoure la coordinaci
amb les agéncies i entre aquestes i ajudar a reforgar els objectius de bona go-
vernanc¢a” (OCDE, 2003b).

Les administracions puabliques, conscients del paper transformador de les
noves tecnologies de la informaci6 i la comunicaci6, han adoptat en 1'altima
década diverses estrategies a fi d’implantar 'administraci6é electronica.
Aquestes s’han anat incloent, generalment, en estrategies d’ambit més gene-
ral amb queé les administracions pabliques volen impulsar la transicié cap a
la societat de la informacié (Jordana, 1999). Tanmateix, en els Gltims anys
s’han adoptat en diferents nivells territorials estrategies especifiques d’'im-

puls de I'administraci6 electronica.

Lectura complementaria

J. I. Criado Grande;

M. C. Ramilo Araujo (2001).
“e-Administraciéon: ;Un reto
o una nueva moda? Problemas
y perspectivas de futuro en
torno a Internet y las
tecnologias de la informacion
y la comunicacioén en las
Administraciones Pablicas
del siglo XXI”. Revista Vasca
de Administracion Piiblica
(vol. 1, nim. 61).

<http://www.ivap.org/

internet/ramilocriado.pdf>
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3.1. Europa

El pla d’accié eEurope 2005 és el document que recull ’estrategia de la
Uni6é Europea en matéria d’administraci6 electronica. El seu principal ob-
jectiu és “crear un marc favorable a la inversi6 privadai a la creaci6 de nous
llocs de treball, impulsar la productivitat, modernitzar els serveis publics i
oferir a tots la possibilitat de participar en la societat de la informaci6

mundial”.

El pla d’acci6 eEurope 2005 s’estructura entorn de quatre linies interrelacionades:

e Les mesures politiques de revisio i adaptaci6 de la legislacié nacional i eu-

ropea encaminades a reforcar la competéncia i la interoperabilitat.

e [’augment del grau de sensibilitzacio.

e [L'aplicaci6 d’aquestes mesures politiques tindra el suport del desenvolupa-

ment, I’analisi i la difusié de bones practiques.

e ['avaluaci6 comparativa dels progressos aconseguits en 1’assoliment dels
objectius i de les politiques al servei dels objectius esmentats, que permetra
efectuar un seguiment de les mesures politiques i reorientar-les si escau, i
la coordinaci6 global de les politiques existents generara sinergies entre les

accions proposades.

Malgrat l'existéncia del pla d’accié eEurope 2005, seguint Alabau es pot afir-
mar, des d'un punt de vista general, que la politica d’administraci6 electronica
de la Unié Europea no és tinica ni coherent i consisteix en un conjunt ampli
d’activitats relacionades amb aquest tema basades en diferents programes i
iniciatives comunitaris iniciats en diferents periodes i amb objectius diversos

(Alabau, 2003). En particular, segons aquest autor:

e Les activitats de la Uni6é Europea sobre 'administracié electronica estan
fragmentades com a conseqiiencia de la manera en qué la Comissio ha dis-

tribuit les activitats relatives a aquesta materia entre quatre unitats.

e La politica d’administracio electronica de la Uni6 Europea esta basada més
en aspectes relatius a la implementaci6 que a l’aproximaci6 de les adminis-

tracions puabliques.

e Els aspectes relacionats amb ’aproximacio als plans d’acci6é d’administra-
cio6 electronica per part de les administracions publiques queden al marge

de les activitats de la Uni6 Europea.
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La major part dels governs dels estats de la Uni6é Europea han elaborat docu-
. . . , < . , . , Trobareu un llistat, i una breu WEB
ments que defineixen quina ha de ser l'estrategia per a l'establiment de 1'ad- descripci6, de les politiques de %
dlesenyo}upaTeBEde Il’fa%mlnlstraQ[o
ministracié electronica. Aquesta pluralitat d’iniciatives ha portat a observar hitp: Jeuropa ew mtidajen/chanter
419.
que és important compartir bones practiques i recursos entre les diferents ad- Podeu consultar treballs de 'OCDE sobre

aixo en I'adreca segtient: http://

ministracions pabliques. A continuaci6, es pot observar de manera grafica el %&gi“ﬁ;ﬁg%’;’fg"f{g’?f?ﬁJJJ,oo,
html.
nivell que estan assolint les politiques de desenvolupament de I’administraci Podeu consultar treballs de la UE sobre

aixo I'adreca segtient: http://

electronica dels estats membres de la Unié Europea. Ceurbpe/ 2008 Al abock egovernment/

index_en.htm

Qevelopmen — — CErs
Information lower higher
Societ; JE——
Y —— E-government
initiatives within
Specific and E : = E % n the overall
clearly defined framework of the
e-government Information
strategy Society
ICT/e-gov related — E =
priority visibility of —
governmental ICT | hiah
programs ower igher
Governmental
communication “ E | — : —
strategies closely in
tune with eEurope lower higher
Action Plan
—
= E E Focusing on back_office
processes

Focusing on service : g .]
delivery

lower higher

Font: Public Administration ICT Report in 8 European countries Rome, 24 th March 2003.
RSO-Institut Européen d’Administration Publique

La definici6 i implementaci6 d’aquestes politiques pabliques d’administracio
electrOnica en els estats membres de la UE va acompanyada de la creaci6 de
diferents organs o unitats administratives. En particular, es poden observar

dos models organitzacionals principals:

¢ Model de control coordinat, que seria I'existent a Alemanya, els Paisos Bai- N
. Lectura obligatoria

x0s, Austria, Franca i el Regne Unit, on la responsabilitat de coordinar les
L. ) » . . L. . L. P. Dunleavy; H. Margetts; S.
politiques d’inserci6 a la societat de la informaci6, en general, i d’adminis- Bastow; J. Tinkler (2003).
“E-Government and policy
innovation in sevel liberal
mateix ministeri o sota l'autoritat del primer ministre. democracies”. Document
presentat al congrés anual de
la Political Studies
Association. Leicester, 15-17

traci6 electronica, en particular, corresponen a una o més estructures en el

¢ Model de control distribuit, per exemple, a Finlandia, Dinamarca o Espa- de abril.
nya, on la coordinaci6 entre els diferents organs responsables és una tasca <http://
. . www.governmentontheweb.
en si mateixa que han de desenvolupar tots ells. co.uk/downloads/papers/

PSA_2003.pdf>

3.2. Espanya

A Espanya, la primera estrateégia per a la transici6 a la societat de la informacio i Paded obteni nformacd WEB
o s .z N . . sobre Espafia.es
I'administracio electronica la trobem al document Info XXI. La sociedad de la in- en I’adrep;a segtient:
http://www.red.es/MungoBlobs/
formacion para todos, aprovada pel Consell de Ministres el desembre de 1999. Pos- espana_es.pdf

teriorment, el juliol del 2003, el Consell de Ministres, recollint les

recomanacions de la Comissio Soto, va aprovar Esparia.es, un conjunt d’accions
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i projectes concrets per a impulsar el desenvolupament de la societat de la infor-
maci6 a Espanya. Entre les arees d’actuacio previstes, hi havia Administracion.es,
'objectiu del qual era “donar un impuls definitiu a I'administraci6 electronica
que afavoreixi la plena integraci6 de les noves tecnologies a la prestaci6 de serveis
publics com a factor fonamental per al desenvolupament de la societat de la in-
formaci6 al nostre pais”. En aquesta materia, Esparia.es implicava portar enda-
vant les mesures recollides en el “Pla de xoc per a 'impuls de I'administracié
electronica a Espanya”, elaborada pels Ministeris de Ciéncia i Tecnologia i d’Ad-
ministracions Pabliques, que el Govern va aprovar el maig del 2003.

Recentment s’ha aprovat el pla Conecta que substitueix Espaiia.es i I'objectiu
del qual és facilitar les relacions entre ciutadans i Administracions pabliques.
Conecta compta amb cinc grans linies d’acci6é (metaprojectes), desglossades en
43 plans concrets que es desenvoluparan fins a ’any 2007 i estara dotat amb

gairebé 84 milions d’euros.

Contingut del pla Conecta

e Metaprojecte certifica
— Substituir certificats
— Comunicaci6 canvi de domicili
- Servei i-notificacions segures

e Metaprojecte DNI electronic
— Pataforma comuna validaci6 de firma

e Metaprojecte Ciudadano.es
- Agent intel-ligent cercador
— Cataleg publicacions
- Informaci6 publica electronica
— Xarxa de registres
— Xarxa d’atenci6 i informaci6 al ciutada
— Portal

* Metaprojecte simplifica
- Licitacions electroniques
— Observatori sobre I'administracio electronica
— Reforma del Consell Superior d'Informatica

¢ MAP en xarxa
— Xarxa corporativa
— Intramap
— Gesti6 automatitzada d’expedients
— Aplicaci6 d’estrangeria
- Videoconferéncia
- Formaci6 virtual
— Lloc web
- Signatura electronica
— Cooperaci6 amb les entitats locals

Objectius del pla Conecta

e Reduir les cues.

e Reduir els documents que aportaran.

e Millorar la introducci6 de dades, presentaci6 i validacio.
e Introduir la licitaci6 electronica.

e Millora dels indicadors eEurope 2005.

e Introducci6 firma i certificats.

¢ Reduccié termes tramitacio.

e Millora interoperativitat entre administracions.

e Reusabilitat d’aplicacions i solucions.

¢ Millora de les comunicacions segures entre administracions publiques.
e Formacié permanent dels empleats pablics.

e administracion
electronica

Logotip administracio electronica de
I"Administracié general de I'Estat.

Nota

El pla Conecta va ser presentat
pel ministre d’Administracions
Pdbliques en les VIII Jornades
Tecnimap celebrades a Mdrcia
el setembre del 2004 i encara
no ha estat publicat oficial-
ment.
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3.3. El projecte Administracié Oberta de Catalunya

Diverses comunitats autdbnomes han elaborat les seves estrategies per a la in-
sercio en la societat de la informaci6 i la incorporaci6 de les tecnologies de la

informacio i la comunicaci6 en les seves administracions pabliques.

Enquesta a pagines oficials de les administracions autonomiques

3 ©
o
3 ] % © g "g
< - o (=} °
5 3 o e B o o
S o = @ £ 2 c =
© a = = <] 15} v o
< 2 - o) g v o — “
2 g i S| =25 | 2 g 8
[*] T @ v} o S (Y S .2 £ %)
c “ v o a = w v ) b
g o S C o 8 o) 3 o] 2 5
< (a] < > o o ) (v} = = [
Astaries Si 2 (bé) 0-1-1 6,40 No 100 St Si Si 1 84,6
Extremadura Si 1 (bé) 0-1-2 1,00 No 100 Si Si Si 1 78,0
Andalusia Si 12 (bé) 0-0-0 9,50 No 100 Si No No 1 72,5
Balears No - 0-1-2 4,90 No 80 Si Si Si 4 71,9
Castella-la Manxa Si 15 0-1-2 5,80 No 60 Si Si Si 1 69,9
(malament)
Madrid No - 0-1-2 6,60 No 70 Si Si Si 1 69,6
Navarra Si 5 (bé) 0-1-2 4,00 No 70 Si Si No 1 69,0
Galicia No - 1-2-8 9,40 No 100 Si Si Si 3 97,4
Catalunya St 1 (dolent) 0-1-2 4,10 No 100 St Si No 3 66,1
Comunitat Valenciana Si 1 (bé) 0-1-2 6,50 Si 100 Si Si No 3 65,5
Canaries No - 0-1-2 8,10 No 100 Si No Si 1 64,1
Aragé Si 2 0-1-2 2,20 Si 100 Si Si Si 1 63,2
(malament)
Cantabria Si 1 (bé) 0-1-2 0,60 No 40 Si Si No 1 61,6
Ceuta No - 0-1-2 4,20 Si 100 St Si Si 1 60,2
Castella i Lle No - 0-1-2 0,00 Si 60 Si Si St 4 55,0
Pais Basc Si 1 (bé) 0-1-2 0,00 Si 100 No Si No 5 51,0
La Rioja Si 8 (bé) 143-2683 0,00 No 40 Si No Si 1 50,0
Melilla No 0-1-2 6,20 Si 50 Si Si No 1 47,2
Murcia No - 0-1-2 9,60 No 100 No No No 1 45,6

Font: El Pais, 8 de juliol del 2004

En el cas de Catalunya, s’han elaborat diverses estratégies amb relaci6 a 1’esta-
bliment i posterior desenvolupament de 1'administracié electronica, la qual
cosa ha implicat que en pocs anys el nombre de serveis prestats per mitja d’'In-

ternet s’hagi estes al conjunt d’administracions pabliques catalanes.
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Malgrat l'existéncia d’accions amb caracter previ, es pot considerar que és el
23 de juliol del 2001, amb la firma del pacte per a la promoci6 i el desenvolu-
pament de la societat de la informaci6 en les administracions ptabliques cata-

lanes entre Localret i la Generalitat de Catalunya, quan s’inicia el projecte

d’administracio electronica a Catalunya. Entre els principals acords recollits [ Trobareu ef text WEB
d’aquest pacte en |'adreca

en el pacte, destaquen la creaci6 del projecte Administracié Oberta de seglient:

http://www.localret.es/aoc

Catalunya, que inclou aspectes com la certificaci6 i signatura electronica i la
creacié d'un portal compartit de les administracions pabliques catalanes; 1'ob-
servatori de les TIC al moén local; la xarxa puablica d’accés a Internet i un pla

de formacio per als treballadors de I’Administracio.

A fi d’'implementar els acords continguts en el pacte, es va crear el Consorci
per a I’Administracié Oberta Electronica de Catalunya, format per la Genera-
litat de Catalunya (60%) i una representaci6 dels ens locals (40%). El Consorci
s’ha dotat de dos instruments de gestio: ’Agencia Catalana de Certificacio i la
societat Serveis Pablics Electronics, SA (Punt Cat). Serveis Pblics Electronics,
SA té per objecte gestionar el portal compartit de les administracions publi-
ques catalanes, aixi com la plataforma tecnologica d’'integraci6 dels tramits in-
teradministratius (CAT365).

CAT365 és el portal de les administracions publiques catalanes que ofereix la
* http://www.cat365.net

possibilitat que tramitin diferents procediments mitjancant Internet. L’esta-

bliment de CAT365* persegueix la prestaci6 electronica de serveis complets re-
lacionats amb els fets vitals dels ciutadans i les empreses. En particular, es
preveu la prestacio de tres tipus de serveis: de caracter informatiu, de caracter

interactiu i de caracter transaccional.

El portal CAT365 té per objectiu principal la millora de les relacions de
les administracions pabliques amb els ciutadans i amb les empreses, per .
mitja de la utilitzaci6é de les noves tecnologies de tractament dela infor-

macio6 i la comunicacio. Logotip de I'Administracié
Oberta de Catalunya

Altres acords recollits en el pacte que van més enlla de la prestaci6 de serveis

puablics als ciutadans i les empreses per mitja d'Internet son els segiients:

e Promoure la creacié de I’Agéncia Catalana de Certificaci6*, amb 1’objectiu
* http://www.catcert.net

de posar en funcionament els mecanismes de seguretat necessaris per a ga-

rantir la privacitat, la confidencialitat, la integritat, la identitat i el no re-

pudi en les comunicacions electroniques.

A aa 2
¢ Promoure la creaci6 de 1’Agencia Catalana de Protecci6 de Dades per vetllar Poden frobar 1a Lidl 5/2002, WEB

. . . < de 19 d’abril, per la qual
pel respecte dels drets fonamentals i les llibertats dels ciutadans en allo que es crea PAgentia Catalana
de Protecci6 de Dades i la Llei organica
15/1999, de 13 de desembre, de
proteccio de dades de caracter personal
en |'adreca segiient: http://
de dades personals. www.apdcat.net/.

concerneix a les operacions fetes amb processos automatitzats o manuals
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e Promoure un programa de gesti6 del canvi per desenvolupar la transforma-
cio6 cultural i les habilitats del personal de les administracions publiques ca-

talanes.

e Promoure l'aprovacié de la normativa que reguli les relacions dels ciuta-
dans amb les administracions pabliques per mitja d’Internet. Aquest punt
s’ha materialitzat en 1’aprovaci6 del Decret 324/2001, de 4 de desembre, re-
latiu a les relacions entre els ciutadans i I’Administracié de la Generalitat
de Catalunya per mitja d'Internet

En el marc de l’Administraci6 Oberta de Catalunya, la Generalitat de
Catalunya esta desenvolupant altres projectes com 1'e-Tributs (sistema de ges-
ti6 tributaria per Internet), e-Cat (plataforma orientada a facilitar la comuni-
caci6 entre I’Administracio local i els diferents departaments de la Generalitat
de Catalunya), e-cataleg (accés en linia als serveis del cataleg de béns i serveis
homologats i de compra generalitzada) i EPOCA (portal dels empleats de la
Generalitat de Catalunya).

Vegeu una analisi del projecte Administracié Oberta de Catalunya en ’estudi inclos en
el Projecte Internet Catalunya dirigit per Manuel Castells i elaborat per Eduard Aibar i
Ferran Urgell. Disponible en linia: http://www.uoc.edu/in3/pic/cat/pic4.html.

Aquest estudi analitza els usos que I’Administracié autonomica catalana fa d’Internet en
I'actualitat. En concret s’analitza el desplegament d'un projecte especific -I’AOC, Admi-
nistraci6 Oberta de Catalunya- en dos vessants principals: d'una banda, els canvis que
comporta en la relaci6 entre ciutadans i Administracio, tant pel que fa a la prestaci6 de
serveis com als mecanismes de participaci6é del pablic en la presa de decisions. D’altra
banda, els processos i transformacions en l'interior de I’Administraci6, que es produeixen
associats a 1'ts intensiu de la xarxa com a canal de distribuci6 de serveis i com a instru-
ment de comunicacié transversal.

3.4. L’'impuls de I’'administracid electronica en I’ambit local

Els municipis han assumit un rol important en la promocio6 de 1'Gs de les no-
ves tecnologies de la informaci6 i la comunicacio i la seva incorporaci6 en les

administracions locals.

A Catalunya s’ha donat una experiencia interessant amb Localret, el consorci
local per al desenvolupament de les xarxes de telecomunicacions i de les noves
tecnologies. Localret esta format per 782 ajuntaments de tot el territori catala,
que agrupen el 99% de la poblaci6 de Catalunya, i també per les dues entitats
municipalistes catalanes. L'objectiu fonamental de Localret és donar resposta
a quin ha de ser I'Gs del territori per a la construccié de les noves xarxes de
telecomunicacions, i també decidir les funcions i utilitats que haurien de com-
plir les noves tecnologies de la informaci6 en el desenvolupament dels serveis
publics, I’equilibri territorial i la qualitat de vida dels ciutadans. Per a aixo, ha
de desenvolupar propostes concretes vinculades a les xarxes de telecomunica-
cions, i també activar els mecanismes que han de permetre optimitzar els re-

cursos en benefici del conjunt de municipis.

Podeu consultar I'Informe: WEB
Els ajuntaments catalans a
Internet (2000-2003),

elaborat per la Universitat Pompeu Fabra.
<http://www.upf.es/cpgp/Ajuntint.pdf.>
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Localret, juntament amb els mateixos municipis, han elaborat documents i o WEB
ttp://www.localret.es

plans estratégics que tenen per objecte definir linies de treball de desenvolu-
pament de la societat de la informaci6 en un ambit local o comarcal. Entre les
seves linies d’actuaci6 trobem la relativa a com s’adapten les administracions

per convertir-se en organitzacions propies de la societat de la informacio.

Vegeu una analisi del projecte de I’Ajuntament de Barcelona en l’estudi inclos en el Pro-
jecte Internet Catalunya dirigit per Manuel Castells i elaborat per Manuel Castells i Este-
ve Ollé. Disponible en linia: http://www.uoc.edu/in3/pic/cat/pic5.html.

Aquesta investigacio intenta ser un diagnostic analitic sobre els usos de les TIC en ’Ajun-
tament de Barcelona. Mitjancant el treball de camp, es procedeix al tractament analitic
d'una gran quantitat de material empiric. Diferents optiques configuraran la teoritzacié
final, sorgida de les dades: s’estudia el canvi organitzatiu a partir de la tecnologia, la re-
laci6 entre ciutadans i ajuntament per mitja d’Internet, I'impacte de la tecnologia en els
serveis publics del consistori i la relaci6é entre ajuntament i empresa.
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4. Evolucio i estat actual de I’administracio electronica

El 2005, Europa haura de disposar d'uns serveis pablics en linia mo-
derns, una administraci6 electronica i un entorn dinamic de negocis
electronics.

Pla d’acci6 eEurope 2005 aprovat en el Consell Europeu de Sevilla 1'oc-
tubre del 2002*.

Anteriorment, el Pla d’acci6 eEurope 2002, aprovat I’any 2000, ja establia que
per al final del 2002 els estats membres haurien de prestar per Internet tots els

serveis publics basics.

El Consell del Mercat Interior, en la seva sessié de 12 de marg del 2001, va concretar en
12 serveis per als ciutadans i 8 per a les empreses: declaraci6 de tributs, recerca d’ocupa-
cio, contribucions a la seguretat social; documents personals com el passaport o el permis
de conduir; el registre de cotxes; la sol-licitud de permis d’obres; les dentincies a la policia;
les biblioteques publiques; els certificats de naixement, matrimoni; la matriculacié en
I’educaci6 superior; el canvi de direccio; els serveis relacionats amb la salut. Pel que fa a
les empreses: la contribucié social dels treballadors; els impostos corporatius; I'IVA; el re-
gistre de noves companyies; la presentacié de dades a les oficines estadistiques; les decla-
racions de duanes; els permisos relacionats amb el medi ambient i adquisicié puablica.

Els plans europeus de desenvolupament de la societat de la informaci6 esta-
bleixen uns objectius ambiciosos pel que fa a 1’establiment de I'administracio
electronica. Ara bé, aquestes declaracions emfatiques recollides en els plans
d’acci6 europeus, coincideixen amb el desenvolupament veritable de 1’admi-

nistracio electronica a Europa?

En les proximes pagines pretenem donar alguns elements de judici sobre
aixo facilitant dades d’alguns dels estudis que s’han elaborat a Europa en els

altims anys.

Com ja s’ha comentat, la Uni6 Europea esta promovent, com un dels objectius
de I’eEurope 2005, avancar en l'establiment d’analisis comparatives en el des-
envolupament de 'administracié electronica en els diferents estats membres.
El benchmarking ha estat definit com un procés sistematic i continu per a ava-
luar els productes, serveis i processos de treball per tal de poder reconeixer bo-
nes practiques que puguin ser incorporades per altres administracions
puabliques.

Com ha assenyalat sobre aix0 I’OCDE, la supervisio i I’avaluaci6 son essencials

per a una administracio electronica efectiva, per aixo, els implementadors de

* <http://europa.eu.int/
information_society/eeurope/
2002/news_library/documents/
eeurope2005/
eeurope2005_es.pdf>
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I’administracio electronica han d’articular els impactes i els beneficis de les di-
ferents iniciatives a fi de justificar el manteniment del suport politic i pablic.
L’OCDE inclou el monitoratge i I’avaluaci6 com a principi rector de I'adminis-
tracio electronica. Es important destacar la importancia de la metodologia en
els processos de supervisio i avaluaci6. Tal com destaca 'OCDE “una avaluaci6
efectiva requereix bons indicadors, una supervisi6 i elaboracié d'informes re-
gular, un Gs disciplinat i robust dels marcs d’avaluacio6 i la utilitzaci6é de prac-
tiques d’avaluaci6 a llarg termini” (OCDE, 2003).

Deixant de banda que l’avaluacié de programes i de politiques pabliques no
té una definici6 pacifica i ampliament acceptada per la literatura, podem con-
venir amb Ballart que 1'avaluaci6 és una técnica que busca produir informacio6
que serveixi a les administracions ptabliques per a millorar, en primer lloc, els
processos de decisio; després, la planificacié del funcionament i la gesti6 de les
operacions diaries; en tercer lloc, els resultats finals de I’Administraci6 en re-
laci6é amb els recursos invertits i, per tant, la seva eficacia i eficiéencia (Ballart,
1992). En el procés d’avaluacio6 s’hauran de tenir en compte tots els interessos
presents en la implementaci6 de les politiques pabliques.

Aix0 ha donat lloc a I’elaboraci6 de diferents estudis sobre el desenvolupa-
ment de l'administracié electronica, entre els quals destaquen els segiients:
Cap. Gemini Ernst&Young, Accenture, I'index eEurope 2005 i la Global sur-
vey of e-government (United Nations Online Network of Public Administrati-
on and Finance).

No existeix una metodologia Gnica a escala europea per a avaluar aquests aspectes. No
s’analitzara detalladament la metodologia utilitzada. Malgrat aixo, s’ha d’observar que
els diferents estudis realitzats no analitzen tots els indicadors relatius a I’administracié
electronica centrant-se més en el vessant de 1'oferta que de la demanda.

En la taula segiient es recullen els aspectes més rellevants de les metodologies
dels estudis les dades dels quals s’utilitzaran en les proximes pagines:

Lectura obligatoria

M. Kunstelj; M. Vintar
Evaluating the progress of
e-government development:
critical analysis of current
approaches. EGPA 2004
Annual Conference. 1-4
setembre 2004. Ljubljana,
Eslovénia.

<www.fu.uni-lj.si/egpa2004/
html/sg1/
Kunstelj_Vintar.pdf>

Origen INSEAD per a SAP Accenture

Cap. Gemini Ernst & Young
per a la Comissié Europea

Periodicitat Anual

Semestral

Avaluar el grau
de desenvolupament de les TIC
en els 25 estats membres.

Estudiar el grau d’alineacié

dels nous membres respecte

als 15 amb relacié a la
implementacié d’eEurope 2005.

Facilitar coneixement sobre

les tendencies i els exemples

de practiques més noves

per a ajudar els governs

a aprendre més i millorar les seves
practiques d’administracié
electronica.

Proposit i objectius

Analitzar comparativament
(benchmarking) el progrés

dels serveis publics en linia
a Europa.

Mesurar el percentatge de
sofisticaci6 dels serveis pablics en
linia disponibles a Internet.

Mesurar el percentatge de serveis
plenament en linia.
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28 paisos

Alemanya Austria, Bélgica,
Bulgaria, Xipre, Dinamarca,
Eslovénia, Espanya, Estonia,
Finlandia, Franca, Grécia,

22 paisos

Alemanya, Australia, Bélgica,
Brasil, el Canada, Dinamarca,
Espanya, els Estats Units,
Finlandia, Franca, Irlanda, Italia,

18 paisos

Alemanya Austria, Bélgica,
Dinamarca, Espanya, Finlandia,
Franca, Grecia, Irlanda, Islandia
Italia, Luxemburg, Noruega, els

Cobertura Hongria, Irlanda, Italia, Letonia, el Jap6, Malaisia, Mexic, Paisos Baixos, Polonia, Portugal,
Lituania, Luxemburg, Malta, els Noruega, els Paisos Baixos, el Regne Unit, Suécia i Suissa.
Paisos Baixos, Polonia, Portugal, Portugal, el Regne Unit,
el Regne Unit, Romania, Singapur, Sud-africa i Suécia.
Republica Txeca, Eslovaquia,
Sueécia i Turquia.
El marc eEuropa 2005 és utilitzat | Els serveis es van categoritzar en Classifica els paisos en quatre
per a comparar els paisos. Aquest | tres nivells —informacié, interaccié | grups depenent del nivell de
marc té cinc components clau: i transaccié- reflectint el nivell disponibilitat dels serveis pablics
1. Indicadors d’Internet. maxim de maduresa que podia en linia:
2,. 'Serveis publics moderns en gfggL:sntssixghsfgligivgir; van 1. Informaﬂo. '
linia. ser puntuats en tres nivells per 2. Interaccié en un sentit.
I 3. Entorn dinamic de negocis en | mostrar la maduresa assolida. 3. Interaccié en dos sentits.
ode linia.

4. Infraestructura d’informacié
segura.

5. Banda ampla.

Classifica els paisos en quatre
grups depenent del seu nivell de
desenvolupament de les TIC.

S’utilitzen dues mesures per a
determinar el nivell de maduresa
de I'administracié electronica: la
maduresa del servei i la gestié de
la relacié amb els clients.

4 Transaccié.

Dades usades

Les dades utilitzades provenen de
fonts internacionals com el Banc
Mundial, Pyramid Research, ITU i
el World Economic Forum.

Els delegats d’Accenture als 22
paisos analitzen els webs de les
administracions publiques.

Enquesta web basada en els
serveis publics electronics dirigida
per Cap. Gemini Ernest and
Young als 18 paisos.

1.http://www.euractiv.com/ndbtext/infosoc/insead-sapeeurope2005%20report.pdf

2.http://a456.9.akamai.net/7/456/1701/5e33f326cdecd2/www.accenture.com/xdoc/en/ industries/government/gove_egov_value.pdf
3.http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/doc/all_about/cgey 4_measurement_final.pdf

Font: Elaboracié propia

4.1. Mesura del desenvolupament dels serveis pablics en linia

Com a punt de partida es pot posar en relleu que eEuropa 2005, seguint la

practica iniciada en eEuropa 2002, proposa mesurar I’administraci6 electroni-

ca sobre la base dels indicadors segiients:

e Percentatge de serveis publics accessibles per Internet, incloent-hi el nivell

del seu desenvolupament en xarxa.

e Nombre de serveis pablics basics en el nivell de transaccio.

e Utilitzaci6 dels webs publics per ciutadans i empreses per a trobar informa-

ci6, obtenir instancies i enviar instancies emplenades.

e Nombre de serveis pablics basics en linia que s’integren amb els processos

interns de tramitacio.

Podeu obtenir més informacié WEB
sobre aixo en I'adreca segtient:
http://europa.eu.int/
information_society/eeurope/2002/
benchmarking/indicator_list.pdf
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e Percentatge de tramitaci6 pablica que pot ser realitzada en linia.

e DPercentatge d’entitats publiques que utilitzen aplicacions de codi obert.

A continuaci6, exposarem altres indexs sobre I'administraci6 electronica a Eu-
ropa. Son diverses les propostes que s’han elaborat per a mesurar el desenvo-
lupament dels serveis publics en linia i, en general, de 1’administracio
electronica. Portem a col-laci6 a continuaci6é 1'index eEuropa 2005, elaborat
per INSEAD per a SAP, i I'index d’administraci6 electronica elaborat per la
United Nations Public Administration and Finance.

L'index eEuropa 2005 facilita als poders publics i a les empreses informacio re-
lativa a la posici6 dels estats membres de la Unié Europea pel que fa al desen-
volupament de les noves tecnologies i, en particular, de 'administracio
electronica en recollir informacié sobre els serveis publics en linia o la relacio

eBusiness/eCommerce.

L'index eEuropa 2005 esta compost pels indicadors segtients:

1/5 Indicadors d’Internet
+ 1/5 Serveis publics en linia
1/3 Administraci6 electronica
+1/3 Ensenyament en linia
+1/3 Medicina en linia
+ 1/5 Entorn d’e-business dinamic
+ 1/5 Infraestructura d’informacio6 segura

+ 1/5 Banda ampla

En particular, pel que fa a ’ladministracio electronica esta compost pels indi-

cadors segiients:

e Presencia de I’Administracié pablica en linia 2003

e Tramitaci6 en linia de tributs, 2002/3

e Recerca de treball en linia, 2002/3

e Detici6é de documents personals en linia, 2002/3

* Recerca de llibres en biblioteques publiques en linia, 2002/3
e Serveis pablics en linia, 2003

e Prioritzacio6 de les TIC pel Govern, 2003

e Exit de la promoci6 de les TIC per part del Govern
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index eEurope 2005 i PNB per capita
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Font: INSEAD

L'index d’administraci6 electronica de la United Nations Network on Public
Administration and Finance persegueix quantificar els factors critics dels pro-
grames nacionals d’administracio electronica i establir un punt de referéncia
per a cada pais a fi de poder mesurar el seu progrés futur. Es un index que in-
tenta ser inclusiu i poc subjectiu de l’entorn per a I’administraci6 electronica
d'un pais. Té en compte la presencia puablica en linia d'un pais, avalua la in-
fraestructura de telecomunicacions i valora la capacitat de desenvolupament
huma. I'index identifica, subratlla i sospesa la importancia de les precondici-
ons que permeten a un pais sostenir un entorn afavoridor de I'administracié
electronica que asseguri que tota la poblaci6 tingui un accés puntual, Gtil i re-

llevant a la informacio i els serveis.

En la il-lustraci6 segiient es pot observar que 1'index eEuropa 2005 i I'index
d’administracio electronica de la UNAP segueixen tendencies paral-leles si
es tenen en compte els paisos europeus, i que el coeficient de correlaci6 és
de 0,893:

] ]
N A
4 \ [\ R | / \ A

O}I}J[[]]I[[]]I[[]]I[[]]I[I]][
2 r 2 P X900 CCF P I3 OFZERESEZESSFPRBY
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Font: INSEAD, 2004; UNAP, 2004
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index d’administracié electronica i IDH

Pais Administracio electronica IDH

Alemanya 0,921 2,46
Austria 0,921 2,14
Belgica 0,935 2,39
Dinamarca 0,921 2,47
Eslovaquia 0,831 1,71
Eslovénia 0,874 1,66
Espanya 0,908 2,30
Estonia 0,812 2,05
Finlandia 0,925 2,33
Franca 0,924 2,33
Grecia 0,881 1,77
Hongria 0,829 1,79
Irlanda 0,916 2,16
Italia 0,909 2,21
Letonia 0,791 1,88
Lituania 0,803 1,81
Luxemburg 0,924 2,20
Malta 0,866 2,11
Paisos Baixos 0,931 2,51
Polonia 0,828 1,96
Portugal 0,874 2,15
Regne Unit 0,923 2,52
Republica Txeca 0,844 2,09
Romania 0,772 1,63
Suecia 0,936 2,45
Turquia 0,735 1,83

Font: UNPAN

Amb relaci6 a I'index global d’administracio electronica elaborat per la UNAP,
crida 'atencié la situaci6 que ocupen alguns paisos en vies de desenvolupa-
ment per davant, en alguns casos, de paisos europeus. En la taula segiient es

pot observar la posicié que ocupen amb relaci6 a aquest index paisos com Co-

rea, el Brasil o la Uni6 dels Emirats Arabs:

Posicio Pais index global d’administracié electronica
1 Estats Units 3,11
2 Australia 2,60
3 Nova Zelanda 2,59
4 Singapur 2,58
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Posicio Pais index global d’administracié electronica
5 Noruega 2,55
6 Canada 2,52
15 Republica de Corea 2,30
17 Israel 2,26
18 Brasil 2,24
21 Uni6 dels Emirats Arabs 2,17
22 Mexic 2,16
23 Kuwait 2,12
24 Japd 2,12

Font: UNAP (2004)

4.2. Els serveis pablics en linia

Tots els paisos europeus han avancat en la introducci6 de I’administracio
electronica al llarg dels Gltims anys. Tanmateix, malgrat les declaracions
triomfalistes que respecte a la seva evoluci6 trobem en bona part de les es-
trategies de desenvolupament de l’administracié electronica que s’han
anat aprovant en diferents nivells territorials, diversos estudis mostren que

I’aveng no és tan rapid.

Resultats globals

B oct-02
B abr-02
O oct-01

Font: Cap. Gemini Ernst & Young, 2003.

La diferéncia entre la utilitzaci6é de I’administraci6 electronica pels ciutadans

i les empreses es manté entorn d'un 20%.

Resultats per grup

B oct-02
B abr-02

O oct-01

Font: Cap. Gemini Ernst & Young, 2003.
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En el 2002, els paisos que havien desenvolupat més la seva administracio elec-

tronica eren Suécia, Irlanda i Dinamarca. Espanya ocupava el sise lloc i havia

experimentat una evolucio considerable des de 1’any anterior:

Disponibilitat en linia dels serveis basics

Pais Octubre 2002 Octubre 2001
Suecia 87% 61%
Irlanda 85% 68%
Dinamarca 82% 59%
Finlandia 76% 66%
Noruega 66% 63%
Espanya 64% 50%
Franca 63% 49%
Regne Unit 62% 50%
Portugal 58% 51%
Italia 57% 39%
Austria 56% 40%
Paisos Baixos 54% 37%
Grecia 52% 39%
Alemanya 48% 40%
Belgica 47% 23%
Luxemburg 32% 15%

Font: Cap. Gemini Ernst & Young, 2003.

Els estudis analitzats mostren com la majoria dels ciutadans i empreses que vi-

siten pagines web ho fan per recollir informaci6 de les administracions publi-

ques. De manera paral-lela, el desenvolupament de ’ladministracio electronica

s’ha concentrat en la difusié d’informacio i, d’'una manera molt més lenta, en

la interaccié i la transacci6 entre els ciutadans i les administracions pabliques.

En la taula segiient es mostra el desenvolupament i I’evolucié que ha experi-

mentat en els Gltims anys 1'oferta electronica de diferents tipus de serveis:

Serveis tributaris Registre
IVA 90 | 68 Presentaci6 de dades a les oficines estadistiques 79 | 56
Taxes 88 | 74 Registre de noves companyies 68 | 56
Contribucié social dels treballadors 85 | 50 Canvi de direccié 54 | 40
Impostos corporatius 78 | 62 Certificats de naixement i matrimoni 47 | 31
Declaracions de duanes 71 | 57 Registre de cotxes 43 | 33
Retorns Permisos i llicencies

Recerca d'ocupacié 91 | 81 Matriculacié en I'educacié superior 54 | 37
Biblioteques publiques 68 | 36 Permisos relacionats amb el medi ambient 46 | 29
Public procurement 57 | 44 Documents personals 45 | 40
Beneficis de la seguretat social 52 | 43 Sol-licitud de permisos d’obres 33 | 27
Dendncies a la policia 45 | 39

Serveis relacionats amb la salut 14 | 7

Font: Cap. Gemini Ernst & Young, 2003
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Pel que fa a Espanya, en la il-lustraci6 segiient es pot observar una tendéncia

propera a la mitjana de la Uni6 Europea, ja que s’han desenvolupat de forma

més important els serveis tributaris i han quedat endarrerits els serveis de tra-

mitaci6 de permisos i llicencies. De fet, I’Agencia Espanyola de I’Administraci6

Tributaria ha desenvolupat diverses aplicacions que permeten la tramitacio i

la transacci6 en linia de diversos impostos, cosa que 1'ha fet valedora d’un re-

coneixement internacional:

Disponibilitat de serveis en linia a Espanya

Assumptes tributaris

Impostos de
valor afegit

Pagament d’impostos
(ciutadans)

Impostos per
a empreses

Declaracions
de duanes

Contribucions socials
per als empleats

Registre

Enviament de dades
a centres estadistics

Certificats

Registre de noves
empreses

Matriculacié
de vehicles

Canvis de domicili

0 10 20
Grau d'implantacié (%)

30 40 50 60 70 80 90 100

| Octubre -01 | [ Abril -02

| [ octubre -02

Serveis publics per a ciutadans i empreses

Accés a biblioteques
plbliques

Declaracions
a la policia

Recerca de feina

Contribucions a la
Seguretat Social

Sanitat

Compres pabliques

Permisos i llicéncies

Matriculacié en
estudis universitaris

Permisos i informes
mediambientals

Documents
personals

Permisos de
construccio

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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| Octubre -01 | [ Abril-02 | [ Octubre -02
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Font: Web based survey of electronic public services. Cap. Gemini, Ernst & Young. Octubre del 2002.
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Es interessant observar I'index de maduresa elaborat per Accenture que mesu-

ra el nivell en que les administracions ptbliques han desenvolupat la seva pre-

sencia a la Xarxa. Per a elaborar-lo, es té en compte el nombre de serveis que

els governs son responsables de posar en linia (amplitud de la maduresa del

servei) i el nivell d’acompliment amb qué cada servei s’ofereix (profunditat de

la maduresa del servei).
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Evolucié de la maduresa 2000-2005
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Font: Accenture (2004)

Es pot observar que hi ha una relaci6 directa entre el desenvolupament de la prestaci6 de
serveis en linia i el nivell de maduresa de 'administraci6 electronica en els diferents pa-
isos europeus.

4.3. L’as que fan els ciutadans de I’administracio electronica

Un dels aspectes que fins fa poc ha ocupat menys 1’atenci6 dels estudis sobre
el desenvolupament de I'administracio electronica és el relatiu a I'opini6 que
aquesta mereix als ciutadans. En aquest apartat volem aportar algunes xifres

sobre aixo.

Ja hem tingut oportunitat d’anar assenyalant que hi ha una relacié entre
I'oferta de serveis publics en linia i l'interes i utilitzacié que en fan els ciuta-
dans i les empreses. En les proximes pagines aportarem alguns elements que

ens permetin confirmar aquesta relacio.
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Ha contactat alguna vegada amb I’Administracié publica per Internet? (possible resposta mltiple)

Trobar Enviar un i o ]
infprmaci§ correu fian:lﬁ:?i; Altres raons conrtl:ctat Ns/nc BaseE
administrativa | electronic
per Internet

UE 15 37 23 27 2 49 2 15.618
Belgica 32 37 23 0 45 4 977
Dinamarca 53 34 42 2 34 1 1.472
Alemanya 34 21 28 1 50 2 1.123
Grécia 22 16 12 1 65 1 364
Espanya 41 13 14 0 55 1 844
Franca 48 27 31 1 41 0 992
Irlanda 25 19 18 0 64 1 1.135
Italia 36 15 16 0 58 1 792
Luxemburg 44 26 19 0 47 1 1.235
Paisos Baixos 44 22 30 0 43 1 1.385
Austria 32 25 22 0 51 7 1.213
Portugal 27 14 21 0 59 1 1.349
Finlandia 30 19 30 1 56 1 1.349
Sueécia 64 57 53 0 20 1 1.391
Regne Unit 27 26 30 9 53 3 1.409
Sexe
Homes 41 25 29 2 46 1 8.583
Dones 32 20 24 2 54 2 7.035
Edat
15-24 24 17 20 2 61 1 4.193
25-39 44 24 30 2 44 1 5.590
40-54 43 28 31 3 43 2 3.785
55 &+ 35 23 24 3 53 2 2.045
Educacié
15 & 23 16 18 1 83 3 1.811
16-20 31 20 24 2 54 1 8.266
21 &+ 50 29 33 3 38 1 5.541
Residencia
Metropolis 43 25 28 2 45 1 5.056
Zona urbana 38 22 26 2 51 2 6.319
Zona rural 32 22 26 3 53 2 4.242
Professié
Autonom 42 27 34 3 44 1 1.401
Empleat 45 27 31 3 41 1 7.009
Obrer 31 21 22 2 56 2 1.876
Sense act. prof. 27 18 20 1 59 2 5.237

Font: http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2002/benchmarking/list/source_data_pdf/annex_reporteb125_en.pdf
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En la figura segilient es pot comprovar que els ciutadans manifesten un interes
més gran per utilitzar determinats serveis en linia (com la recerca de llibres a
les biblioteques o la recerca de feina) que d’altres (les declaracions d’impostos
o les dentncies a la policia):

Mitja preferit per a interactuar amb I’Administracié pablica
(en % d’usuaris regulars d’Internet)

O internet O traditional way Bdo not use this service(spontaneous) Bdon't know

100
90
80
70
60

50 A
40
30 4
20 -
10 4
0 L1 e

library book  job search  change of car personal  income tax declaration to
search address  registration documents declaration  the police

Font: Sibis, GPS (2002)

En la il-lustraci6 seglient es mostra 1'as que fan les empreses dels serveis en
linia de I’Administracio i es pot observar que hi ha diferéncies respecte a I'as
que fan els ciutadans (il-lustracié anterior). Aixd pot ser degut, entre altres
motius, a la utilitzaci6é obligatoria d’aquests serveis que s’estableix en deter-

minats casos.

A Espanya la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de régim juridic de les administracions
publiques i del procediment administratiu com@ preveu que “la presentacié de sol-lici-
tuds i comunicacions, aixi com de la documentacié complementaria exigida, per les em-
preses que agrupin més de cent treballadors o tinguin la condici6é de gran empresa als
efectes de I'impost sobre el valor afegit, aixi com per qualsevol altra instituci6 o entitat
de dret pablic s’haura de realitzar necessariament per mitjans telematics en aquells supo-
sits i condicions que es determinin per ordre del titular del departament ministerial com-
petent” (disposici6 addicional divuitena LRJPAC).

Us dels serveis de I'administracié electronica per les empreses

70
— O Yes
60 ]
[ ] O No
50 —
40 — @ don't know
30 —
20 ] ]
0
submission  payment VAT participation  corporate  obtaining
of data to of social  declaration  in public tax environment
statistical  contribution invitation  declaration related
offices  to employees to tender permits

Font: Sibis, DMS (2002).

Les preferéncies per I’administracio electronica varien segons els paisos. En ge-
neral, en els paisos amb un alt nivell d'utilitzacié d’Internet, els ciutadans pre-

fereixen comunicar-se amb les administracions pabliques per aquest mitja:
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Preferéncia per la interactuacié en linia amb I’Administracié
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Font: Sibis, DMS (2002).

Malgrat la preferencia per utilitzar els canals tradicionals d’accés a I’Adminis-
traci6 publica, 'administracio electronica gaudeix entre els ciutadans d'una

valoraci6 positiva:

Actituds davant I'administracié electronica
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1: actitud negativa
5: actitud neutral
10: actitud molt positiva
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Dunleavy, P.; Margetts, H.; Bastow, S.; Tinkler, J. (2003). “E-Government
and policy innovation in sevel liberal democracies”. Document presentat al
congrés anual de la Political Studies Association. Leicester, 15-17 de abril.

<http://www.governmentontheweb.co.uk/downloads/papers/PSA_2003.pdf>

Aquest document esta dividit en tres parts. En la primera s’explora la relacié potencial
entre el desenvolupament de I’administraci6 electronica i les divergencies o convergen-
cies dels sistemes d’administraci6 electronica. En la segona, es compara ’administracié
electronica per mitja de dues dimensions clau: els factors que empenyen cap a I’adminis-
traci6 electronica i I'experiéncia departamental. Per a cada pais es faciliten algunes pro-
ves de benchmarking internacional del progrés en el desenvolupament de I'administraci6é
electronica. En l'altima part, s'investiga ’extensi6 a la qual les administracions electro-
niques estan convergint o divergint i els factors que els diferencien.

Kunstelj, M.; Vintar, M. Evaluating the progress of e-government development:
critical analysis of current approaches. EGPA 2004 Annual Conference. 1-4 se-

tembre 2004. Ljubljana, Eslovenia.

<www.fu.uni-lj.si/egpa2004/html/sg1/Kunstelj_Vintar.pdf>

Nombrosos informes i investigacions suggereixen que les aproximacions actuals a 'ava-
luacié i comparacié del desenvolupament de I"administracié electronica no poden fer
front a una valoraci6 solida i necessiten ser millorades a fi de poder facilitar als politics
prou elements per a les seves decisions. Se suggereix que els metodes de seguiment, ava-
luacié i comparaci6é del desenvolupament de I’administraci6 electronica han estat defi-
nits d'una manera molt limitada.

Lectures complementaries

Criado Grande, J. I.; Ramilo Araujo, M. C. (2001). “e-Administracion:
¢Un reto o una nueva moda? Problemas y perspectivas de futuro en torno a
Internet y las tecnologias de la informacién y la comunicacién en las Admi-
nistraciones Puablicas del siglo XXI”. Revista Vasca de Administracion Piblica
(vol. 1, nim. 61).

<http://www.ivap.org/internet/ramilocriado.pdf>

Davant de la necessitat d’oferir estudis sistematics sobre I'impacte de les tecnologies de
la informaci6 i la comunicaci6 (TIC) en les administracions pabliques, aquest article pre-
senta una reflexi6 sobre resultats i problemes que ja estan experimentant determinades or-
ganitzacions pioneres en l'ambit local. En realitat, son qiiestions crucials que s’estan
posant en relleu tenint en compte llibres, congressos, seminaris i reunions academiques
i professionals. Aquest article tracta d’esbossar aquests punts essencials i oferir-los siste-
matitzats per coneixer alguns dels interrogants més interessants sobre els quals s’ha de
reflexionar en proxims estudis.

Comunicacio6 de la Comissio6 al Consell, al Parlament Europeu, al Comite Eco-
nomic i Social Europeu i al Comite de les Regions sobre el paper de 'adminis-
traci6 electronica en el futur d’Europa [COM (2003) 567 final de 26 de
setembre de 2003].
<http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/doc/all_about/

egov_communication_es.pdf>
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El sector public europeu es troba avui en un moment decisiu, ja que ha de fer front a
canvis institucionals importants, a condicions economiques i socials que suposen
grans desafiaments i al profund impacte de les noves tecnologies. Cada vegada és més
gran el convenciment que les administracions pabliques poden tenir, i que tindran,
un paper molt més important en la posada en practica de l'estratégia de Lisboa per a
la renovacié economica, social i mediambiental.

Les tecnologies de la informaci6 i la comunicaci6é poden ajudar els governs a enfron-
tar-se als nombrosos reptes que se li presenten. Tanmateix, no s’ha de centrar en les
TIC, siné en la utilitzacié d’aquestes tecnologies juntament amb un canvi organitzatiu
i amb nous metodes per a millorar els serveis publics, els processos democratics i les
politiques puabliques. Aquesta és la definici6 d’administraci6 electronica (e-govern-
ment). Actualment, les bones practiques en molts paisos ja han demostrat que I’admi-
nistraci6 electronica és, sens dubte, una manera molt efica¢ de prestar serveis pablics
de millor qualitat, reduir temps d’espera i millorar la relaci6 cost/rendiment, aug-
mentar la productivitat i millorar la transparencia i la responsabilitat. L’administra-
ci6 electronica pot ajudar el sector public a enfrontar-se a les exigencies
contradictories d’oferir més i millors serveis amb menys recursos. L'intercanvi de bo-
nes practiques i la cooperaci6 entre les administracions en tots els ambits pot accele-
rar la seva adopci6, aportar estalvis mitjancant la reutilitzacié de conceptes i
solucions d’eficacia provada, i accelerar la creaci6 i operativitat de serveis paneuro-
peus per a ciutadans i empreses.

Perd perque es compleixin les expectatives posades en 'administraci6 electronica, es
necessita un lideratge politic fort i un compromis guiat per una visi6 a llarg termini
sobre la contribucié del sector pablic europeu a la societat del coneixement.

Margetts, H.; Dunleavy, P. (2002). “Cultural barriers to e-Government”.
Informe para la National Audit Office (UK).
<http://www.governmentontheweb.co.uk/downloads/papers/

Cultural_Barriers.pdf>

Aquest article explora les barreres culturals que hi ha en el govern i en les seves relaci-
ons amb els ciutadans i les empreses que limiten la prestacio reeixida dels serveis d’ad-
ministracié electronica. Els autors usen la teoria cultural per a investigar les
percepcions o actituds diferents i implementar les noves tecnologies en les organitza-
cions publiques, i com aquestes diferents actituds culturals influeixen en el subminis-
trament i la demanda de serveis electronics en la societat. S'inclou una autoavaluacio
perque els lectors puguin coneixer les seves propies actituds davant la implementacio
i canvi de I’administraci6 electronica i la seva potencial eficacia com un reformador de
I’administracio electronica.

The e-government imperative (2003). Paris: OCDE.
<http://www1.oecd.org/publications/e-book/4203071E.PDF>

L'impacte de I’administraci6 electronica en el nivell més ampli és simplement una
administracié millor que facilita resultats millors, una qualitat dels serveis més gran,
una major implicaci6 i relacié amb els ciutadans entre altres productes clau. Els go-
verns estan reaccionant a les noves tecnologies. A diferéncia d’altres aspectes de 1I’Ad-
ministracio, les tecnologies es desenvolupen molt rapid i un equip informatic queda
desfasat en poc temps. Les decisions que es prenen avui comprometen en un futur
que és canviant i no clarament entes. Els errors tenen un alt cost financer, pero espe-
cialment fan que els ciutadans i les empreses perdin la seva confiancga. La transici6 a
I’administraci6 electronica és una oportunitat per als paisos de demostrar la seva ca-
pacitat d’adaptar-se i superar les barreres. Els retards en la implementacié de 1’admi-
nistraci6é electronica poden frenar el desenvolupament economic en el nostre mén
competitiu i canviant.

Les iniciatives d’administraci6é electronica se centren en diferents aspectes: com es
pot col-laborar de forma més efectiva entre ageéncies per a enfrontar-se als problemes
complexos i compartits; com es pot augmentar 1’orientaci6 al client, i com es poden
construir les relacions amb el sector privat. Les administracions pabliques han de di-
rigir aquestes matéries si volen mantenir-se responsables. Mentre aquests passos no
siguin realitzats reeixidament i els instruments necessaris posats al seu lloc, no es re-
alitzara tot el potencial de l'administraci6 electronica.
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