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La economia sostenible puede definirse por un patrén de crecimiento que concilie el desa-
rrollo econdmico, social y ambiental en una economia productiva y competitiva, que favo-
rezca el empleo de calidad, la igualdad de oportunidades y la cohesion social, y que garan-
fice el respeto ambiental y el uso racional de los recursos naturales, de forma que permita

satisfacer las necesidades de las generaciones pre-
sentfes sin comprometer las posibilidades de las ge-
neraciones futuras para atender sus propias necesi-
dades (1)

El presente articulo da una visiéon de la sostenibilidad
y la Administracion electronica (AE) desde perspecti-
vas y dmbitos muy diversos pero también comple-
mentarios. Partiendo de la situacion general de la AE
en la AGE se pasa revista al grado de adaptacion
alcanzado con respecto a las previsiones de la ley
11/2007, para a continuacion examinar el impacto
de las directrices europeas, en particular la Agenda
Digital y el futuro Plan de Accidn de la Unién Europeq,
cuyos ciudadanos estdn inmersos en un acelerado
proceso de avance hacia la sociedad de la informa-
cién y del conocimiento, reconociéndole nuevos
derechos frente a una Administracion virtualizada.

En el caso de Espana, la Ley 11/2007 y su normativa
de desarrollo ha supuesto un antes y un después en

el propdsito de avanzar progresivamente hacia una
Administracién electronica, en la que el uso o nece-
sidad de recursos fisicos, espacios, edificios, energia,
efc fiende a disminuir progresivamente.

Aungue en una primera fase hemos construido mul-
fitud de infraestructuras comunes bdsicas para
hacer realidad la Administracion electronica, el paso
siguiente serd transformar las infraestructuras en ser-
vicios electrénicos. Hemos dado importantes pasos
en este camino, como ejemplo podemos citar a la
Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios, o las
estrategias multicanal para informacion, atencion y
gestién hacia el ciudadano, sin olvidar las estrate-
gias de formacién continua ( e-learning ) o de difu-
sion y divulgacion del servicio publico.

El desarrollo de la Ley de acceso electrdnico ha su-
puesto una introduccion plena del canal electronico
en las relaciones entre Administraciones PUblicas y la
Sociedad. Queda sin embargo profundizar en los
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GRAFICO 1

LA ADMINISTRACION PUBLICA
SOSTENIBLE Y SUS VENTAJAS

FUENTE:
Direccién General para el Impulso de la Administracion Electronica.

beneficios intemos a las Administraciones Publicas
gue supone el uso en las mismas de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones. El uso de
las TIC dentro de las Administraciones PUblicas ha de
traducirse en una ganancia econdmica, un uso Mdas
eficiente del capital humano y una reducciéon de su
huella medioambiental, contribuyendo a crear una
«Administracion Publica Sostenible».

Las lineas de actuacion para armonizar sostenibili-
dad y Administracion Electronica en los proximos anos
podrian ser las siguientes:

Racionalizacion de infraestructuras y servicios tec-
nolégicos, realizando una consolidacion de proce-
sos y activos materiales y humanos que va mas allg
del dmbito tecnoldgico

Transformando la Administracién General del Esta-
do con la infroduccién de medidas organizativas y
legales que faciliten desencadenar una Administra-
cién mas eficiente desde el punfo de vista humano.
En un periodo en el que se espera una reducida am-
pliacion del factor humano en las Administraciones
Plblicas, se hace necesario infroducir medidas que
faciliten incrementar las capacidades del existente
mediante el uso de las TIC. La ejecucion de procesos
de evaluacién de los efectos de la infroduccion de
las TIC en la AGE de acuerdo a estdndares internacio-
nales formaria fambién parte de esta linea de accion.

Contribuyendo a la eficiencia energética a través
del desarollo de las capacidades de las TIC para
reducir la huella medioambiental de la AGE (grdfico 1)

Este articulo, por tanto quiere dar una perspectiva mul-
tifacética de la sostenibilidad, pensada no sdlo desde
una concepcién cldsica de pensar que consiste en

ahorrar recursos materiales, disminuir el fransporte o
consumir menos energia, sino también como un con-
cepcion mucho mdas amplia y multidisciplinar que
dbarca la mejora general del servicio publico, su efi-
cacia, eficiencia y calidad, la simplificacion adminis-
frativa, la consolidacion y racionalizacion de estructu-
ras, v la aparicion de servicios nuevos y absolutamen-
te electrénicos.

Una Administracion Electronica en definitiva facilita a
los ciudadanos y empresarios el ejercicio de sus
derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

Estado general de la Administracidn Electronica en

la AGE: adaptacion de procedimientos

Desde hace varios anos la AGE estd haciendo un
intenso esfuerzo para adaptar sus procedimientos a
lo dispuesto en la Ley 11/2007, contribuyendo con
ello de forma directa a la sostenibilidad econdémica
y medioambiental. Este proceso ha requerido un tra-
bajo importante de implantacion. Un procedimiento
adaptado es aquel en el que es posible el acceso
a la relacion electrénica y por tfanto es posible ejer-
citar todos los derechos recogidos en el art 6 de la
Ley, y entre ellos los de:

v/ Elegir el canal de relacion.
v/ No aportar datos ya en poder de las AA.PP

v/ A conocer por medios electrénicos el estado de
framitacion de los procedimientos.

/ A obtener copias electronicas de documentos.
7/ A'la conservacion electrénica del documento.

/ A obtener los medios de identificacion electrénica
necesarios.
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v/ Ala utilizacion de variados sistemas de firma elec-
frénica.

v/ A la garantia de confidencialidad y seguridad de
los datos.

/ Ala calidad de los servicios publicos prestados por
medios electrdnicos.

v/ A elegir las aplicaciones para relacionarse con las
AA.PP

La implantacion de la Administracion Electronica en la
Administracion General del Estado implica contermplar
dos lados inseparables como las caras de una mone-
da: el lado de la oferta y el de la demanda. ¢Qué difi-
cultades tiene o podria tener esta implantacion?

Del lado de la oferta las dificultades no son tanto
técnicas —ya que el estado de avance tecnoldgico
actual permite alcanzar la Administracion electréni-
ca-, tampoco son insalvables las dificultades eco-
ndmicas, aungue no cabe duda que las restriccio-
nes pueden impactar en cierta reducciéon del ritmo
seguido hasta ahora, las dificultades por este lado
pueden venir por la parte organizativa, al tener que
repensar, en cierta forma «reingeniar,» la Administra-
cién Publica en funcion de las posibilidades tecnold-
gicas si queremos aprovecharlas al maximo.

De lado de la demanda, el reto estd en dar a cono-
cer, en divulgar, en difundir el servicio publico elec-
trénico como canal preferente de relacion con los
ciudadanos, y sobre todo en potenciar la identidad
electrénica -mediante el DNle u ofros sistemas de
firma electronica- ya que abren el camino al frdmi-
te y al servicio completo y personalizado.

La tarea que tenemos por delante es grande, pero

la respuesta tanto interna como externa es excelen-
fe, lo que ha contribuido a que Espana esté muy
bien valorada en todos los rankings intemacionales
de Administracion Electronica. ¢Cudl es la situacion
actual ajunio de 20107

Por un lado hemos creado en los Ultimo anos las pie-
zas bdsicas de la Administracion Electronica: Soporte
legal, Identidad electrénica (en especial el DNle),
Registros telemdticos, pasarela de pagos, plataforma
de intermediacion de certificados administrativos y
notificaciones telemdticas seguras.

Estamos manteniendo el despliegue de la Administra-
cién electrénica, recuriendo a la priorizacion de inver-
siones y a la planificacion temporal para poder por un
lado cumplir con las previsiones y exigencias de la Ley
11/2007, pero también y por ofro lado para poder
contribuir a la politica general de austeridad, discipli-
na y control del gasto publico.

La fecha del 31/12/2009 ha marcado un final de
ciclo en el desarrollo de la Administracion Electréni-
ca en la Administracion General Estado. Los servicios
publicos electronicos estdn disponibles en mds de
un 90% de sus procedimientos y en mds del 98 %
de sus trdmites anuales.

Todos los ministerios tienen prdcticamente todos sus
servicios accesibles y disponibles por Intemnet y este
es el logro principal de este periodo, haber sido
capaces de hacer efectivas las previsiones y direc-
trices de la ley 11/2007 de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos. El esfuerzo de
adaptacion ha sido grande y exitoso.

En los grdficos 2 asi como en el 3, en pdgina siguien-
te, se recoge la situacion, a finales de junio de 2010,
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de la adaptacion de los procedimientos de la AGE
en numero y en porcentaje.

Si la adaptacion la midiéramos no por el nimero de
procedimientos, sino por el nimero de frdmites adap-
tados, se puede decir que de los 515 millones de trd-
mites que se hacen en la administracion del Estado
cada ano, un total de 507.100.000 son plenamente
conformes a la Ley, lo que nos da un porcentaje del
98,46 % de adaptacion.

Un procedimiento adaptado es un procedimiento
plenamente sostenible.

LA EVOLUCION DE LA ADMINISTRACI()N ELECTRONICA
EN EUROPA: MAYOR CONTRIBUCION A LA

SOSTENIBILIDAD ¥

La Ley de acceso electrdnico espanola es una con-
secuencia del paradigma transaccional que ha regi-
do el desarrollo de las politicas de Administracion
Electrénica continentales desde el Plan eEurope. La
mayor madurez de las polificas de Administracion
Electrénica, los nuevos retos a los que se enfrenta
Europa y sociedades mdas exigentes para con los
poderes publicos, demanda un replanfeamiento de
los paradigmas. La sostenibilidad es el eje de esta
reorientacion de la Administracion Electrdnica en la
UE, que tiene en la Declaracion de Malmé (noviem-
bre 2009) la definicion de las nuevas prioridades (ver
grdfico 4 )y en la Agenda Digital (mayo 2010) y el Plan
de Accion de Administracion Electrénica de la UE (en
desarrollo) la especificacion de las acciones para
alcanzarlos.

La Declaracion Ministerial se estructura en tomo a
fres prioridades politicas verticales y una prioridad
fransversal habilitadora de las anteriores. Las priorida-

des politicas establecidas para la Administracion
Electronica se apoyan en tres pilares:

Social: Contribuir a la capacitacién de la ciudada-
nia por Gobiernos transparentes y colaborativos.

Econdémico: Apoyar la construccion y desarrollo del
Mercado Unico.

Organizativo: Facilitar el desarrollo de Administracio-
nes PuUblicas mds eficientes y eficaces.

Ademds de definir estos tres pilares, la Declaracion
cuenta con una introduccién a modo de exposicion
de motivos de los mismos y concluye estableciendo
el marco de gobermnanza para su desarrollo a 1o
largo de los anos en que se preve su vigencia.

La base sobre la que se asientan los pilares de la De-
claracién de Malmé puede encontrarse en su primer
pdrrafo, al resaltarse la situacion socio-econdmica ac-
tual, marcada por la crisis econdmica y los retos me-
dioambientales a los que se enfrenta Europa. Los ciu-
dadanos demandan un papel activo por parte de las
Administraciones PUblicas, pero al mismo tiempo que
esté sea desarrollado eficientemente y dentro de un
marco de coresponsabilidad publico-privado. La De-
claraciéon se marca como objetivo encauzar la Admi-
nistracion Electrdnica hacia la satisfaccion de estas ex-
pectativas mediante la creacion de valor publico, faci-
litando la transicion hacia una sociedad del conoci-
miento basada en politicas de sostenibilidad.

No es de extranar, dado el objetivo global de la Declo-
racién aribba indicado, que su primer blogue programa-
fico se destine a satisfacer la prioridad social, a definir
cémo la Administracion Electrdnica ha de contribuir ala
capacitacion de la ciudadania por Gobiemos transpa-
rentes y colaborativos. Ademds de la habitual apuesta

60

377 >Ei



ADMINISTRACION ELECTRONICA Y DESARROLLO SOSTENIBLE...

A gg_
Illcen|a administracion electronica
para aumentar su eficiencia v eficacia
y.para mejorar constantemente los
serviclos publicos de manera a que
atle istintas necesidades de
los ust

uhlic-a P

GRAFICO 4

LA SOSTENIBILIDAD
EN LA DECLARACION
DE MALMO

FUENTE:
Declaracion Ministerial de Malmé . 2009.

por el desarollo de estrategias multicanal, con el obje-
fivo de hacer llegar a todos los beneficios de la Ad-
ministracion Electrdnica, vy la llomada al uso del canal
electrénico como medio de participacion ciudadana,
ya infroducido en la Declaracion de Lisboa, da especial
importancia a subrayar el papel de palanca de la trans-
parencia gubemamental y de la creacién de conoci-
mienfo que han de ejercer las Tecnologias de la Infor-
macion en la actividad administrativa,

La Administracion Electréonica ha de estar al servicio de
la sociedad, facilitando la demanda de responsabili-
dad poliica a los gobiernos y contribuyendo a su cre-
cimiento y riqueza facilitando la reusabilidad de la
informacion publica que genera. Todo el bloque de
acciones destinado a satisfacer la prioridad social, es
una llamada pues a los Estados Miemibros a la creo-
cion de servicios de Administracion Electronica de ter-
cera generacion, superando el paradigma de los ser-
vicios disehados para los ciudadanos (cifizen-centric)
para encaminarse hacia el de los servicios disehados
por los ciudadanos (citizen-ariven).

El segundo blogue programdtico de la Declaracion se
centra en los aspectos econdmicos. El eje de 1os mis-
mos es definir como la Administracion Electronica ha
de contiibuir al desarrollo del Mercado Unico. Son
pocas las palabras empleadas para ello en compao-
raciéon con las empleadas para definir la prioridad
social, todas ellas para impulsar los servicios de Ad-
ministracion Electronica transfronterizos. El desarrolio de
las cuatro libertades que definen la Unidn Europea ha
de apoyarse con servicios que faciliten la movilidad
de los ciudadanos y el establecimiento de empresas
en |os Estados Miembros. Es, en definitiva, una llama-
da a seguir caminando por la senda abierta por la
Directiva de Servicios o el Sistema del Mercado Interior
como herramientas multiplicadoras del crecimiento y

la competitividad de la Unidn Europea, y consecuen-
temente de sus Estados miembros.

Alas Administraciones Publicas les es demandado ser
cada vez mas dgiles y efectivas en sus respuestas. Por
ello que el tercer de los bloques programdaticos hace
hincapié en cémo la Administracion Electronica ha
de contribuir a la sostenibilidad de las Administracio-
nes PUblicas. Merece la pena, en primer lugar, desta-
car la importancia que se da al factor humano, a
incrementar las capacidades apoydndose en los em-
pleados publicos y el infercambio de buenas prdcti-
cas a fravés de ellos. Existe fambién, como no podia
ser de ofro modo ante el cada vez mds acuciante
problema del cambio climdtico, el establecimiento
de la voluntad de uso de las Tecnologias de la Infor-
macién como medio de reducir el importante rastro
confaminante de las Administraciones Publicas.

Un Ultimo aspecto resaltable, por su novedad en una
Declaracion Ministerial de la UE, es la llamada a la
reducciéon de cargas administrativas limitando la obli-
gacion de los ciudadanos de aportar informacion que
ya esté en mano de las Administraciones Publicas. Es,
este punto, un reconocimiento del papel de vanguar-
dia de Espana en la Administracion Electrdnica al fro-
farse de un derecho reconocido por nuestra legislo-
cion taly como fue comentado al hablar de la contri-
bucion de la Ley 11/2007 al desarrollo sostenible,

LOS NUEVOS DERECHOS ELECTRONICOS Y EL
DESARROLLO SOSTENIBLE ¥

El 31 de diciembre de 2009 finalizd el plazo de adap-
tacion de las Administraciones Publicas al marco de
actuaciéon configurado por la Ley de Acceso Elec-
trénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos (Ley
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11/2007). Ello implica el reconocimiento prdctico a
los ciudadanos de nuevos derechos, siendo el mds
importante la posibilidad de relacionarse electronica-
mente con las Administraciones Publicas, pero tam-
bién la colocaciéon de la primera piedra para en la
construccion de una sociedad y un sector publico
mas sostenibles.

La Ley 11/2007 recoge en su exposicion de motivos
el objetivo de romper con las barreras de espacio y
tiempo que impiden la relaciéon de los ciudadanos y
empresas con la Administracion. La ruptura de dichas
barreras no sdlo dan lugar a una Administracion mas
accesible, sino que infroduce nuevas eficiencias eco-
ndémicas y ganancias de productividad en la socie-
dad. La reduccion de cargas y simplificacion se
convierte, en virtud del articulo 34 de la ley, en prin-
cipio que ha de regir la introduccién de las tecnolo-
gias de la informacion en los procesos administrati-
vos. Suprimir o reducir la documentacion que la Admi-
nistracion requiere de los ciudadanos y empresas y
los tiempos de respuesta a estos, les permite dispo-
ner de mds recursos que dedicar a la creaciéon de
actividad productiva.

La eficiencia econdmica de las Administraciones PU-
blicas es una consecuencia de lo expuesto en el an-
ferior pdrrafo. La simplificacion administrativa que
favorece la eficiencia econdémica de la sociedad
gira alrededor del reconocimiento del derecho de los
ciudadanos a no aportar documentos que obren en
poder de las Administraciones Publicas (Art. 6.2.b).
Este reconocimiento, obliga a los poderes publicos a
un intercambio electrénico de informacion que per-
mite dedicar al personal a su servicio a actividades
de mayor valor publico. Facilita, en definitiva, realizar
mMds CoN Menos.

La ganancia de eficiencia econdmica en las
Administraciones Publicas no se deriva tan sélo de la
mera automatizacién cuantitativa de sus procesos,
sino de los aspectos cualitativos de la misma. Una
introducciéon de las tecnologias de la informacion
basada en estandares abiertos o de uso generaliza-
do, derivado del reconocimiento a los ciudadanos
del derecho a usar los mismos (art. 6.2.k) conlleva
ganancias de escala econémica. Dicha eficiencia
econdmica en la infroduccién de las tecnologias de
la informacién en las Administraciones PlUblicas se ve
reforzada por el compromiso de cooperacion entre
ellas para alcanzar este objetivo. Las previsiones del
fitulo cuarto de la ley a este respecto, que abarca
desde compartir redes de comunicaciones (art. 43)
o la reutilizacién de aplicaciones (art. 45).

La eficiencia econdémica que la Ley 11/2007 infrodu-
ce en Sociedad y Administracion no se readliza des-
cuidando el pilar social del desarrollo sostenible. El

derecho a la igualdad en el acceso electrdnico a
los servicios publicos (art. 6.2.c) y el principio de no
discriminacion de aguellos ciudadanos que opten o
se vean obligados a la relacion presencial con las
Administraciones Publicas (art. 4.b), son los guardia-
nes infroducidos en la ley para ello.

La materializacion de una Administracion Electrénica
Inclusiva propia de un desarrollo sostenible se ve
reforzada a lo largo de la ley por la garantia de dis-
posicidn de medios electronicos de forma libre y
gratuita en las oficinas de atenciéon presencial que
se determine (art. 8.2.c) o la regulaciéon de la inter-
mediaciéon humana en el acceso electrénico a tra-
vés de funcionarios (art. 22) o representantes legales
del ciudadano (art. 23).

No menos importante en el dmbito de una garan-
tia de equidad social en el uso de los medios elec-
trénicos por parte de los ciudadanos son las garan-
tias al respecto del uso de su propia lengua (Dispo-
sicion adicional sexta), necesario en un pais multilin-
gue como el nuestro.

La habilitacion de Administraciones Publicas mds soste-
nibles por parte de nuestro marco legal tampoco des-
cuida los aspectos sociales. La habilitacion para la
regulacion del teletrabbajo en la Administracion General
del Estado (Disposicion Final sexta), no ejercida aun por
distinfas razones de oportunidad, complementard me-
didas de conciliocion de la vida personal y profesional.

La promocion de medidas de formacion en el dmbi-
to de la Administracién Electronica (Disposicion Adi-
cional segunda) permitird a los empleados publicos
adquirir los conocimientos necesarios para un desa-
rrollo de su actividad. Ambas previsiones legales, son
garantia de una carrera profesional mds equitativa
en oportunidades para el personal al servicio de las
Administraciones Publicas.

Finalmente, los nuevos derechos reconocidos por la
Ley 11/2007 se convierten también en instrumento
para reducir la huella medioambiental de Sociedad y
Administracion, tercer pilar de un desarrollo sostenible.
Han sido ya mencionados la eliminacion de la nece-
sidad de desplozamiento por parte de los ciudada-
nos a las oficinas administrativas o el teletralbajo de los
empleados publicos ya mencionados, amibos redu-
cirdn el volcado de CO, en la atmdsfera.

De igual modo, la reduccion del uso de papel con-
secuencia del reconocimiento del derecho a la
conservacion en formato electrdnico de los expe-
dientes administrativos (art. 6.2.f) o la eliminacién de
la version en papel de los boletines oficiales de las
Administraciones PUblicas (art. 11 y Disposicion Final se-
gunda), pemitirdn contribuir al Mantenimiento de 1a
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masa forestal clave en la lucha contra el cambio cli-
mdtico.

DESARROLLO NORMATIVO DE LA ADMINISTRACION

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico
de los ciudadanos a los Servicios PUblicos, constituye
un hito frascendental en la construccion de la Adminis-
fracion publica de la Sociedad de la Informacion en
Espana.

Como antecedente cabe citar los articulos 38, 45,
46y 59, de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun  (LRJAP-
PAC), que ofrecieron un marco juridico general de
referencia para la incorporacion sistemdtica de las
tecnologias de la informacién y de las comunica-
ciones a las funciones administrativas, confinuado
por otras iniciativas entre las que cabe destacar las
previsiones de la Ley 59/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria, la Ley 11/2007 desborda el papel
de solucidon de desarrollo o consolidacion de la
anterior por significar un verdadero replanteamiento
de la relacion entre la Administracion y los ciudadao-
nos tfradicionalimente dominada por la idea de
organizacion administrativa y sus necesidades.

La principal novedad de la Ley 11/2007 es impulsar
una nueva concepcion de esta relacion a partir del
reconocimiento como parte del estatuto juridico de
los ciudadanos, el derecho a utilizar los medios de
comunicacion electrénica para relacionarse con la
Administracion y ejercer sus derechos e intereses.

Aunque el cardcter frasversal de la materia exigian
una regulaciéon general y comun, la Ley 11/2007 no
podia agotar dicha regulaciéon dado los limitados
titulos de competencia que la Constitucion reservd
al Estado en la materia; por un lado, las bases de un
régimen juridico que garantice un tratamiento igual
de los ciudadanos ante las Administraciones publi-
cas y por otro lado el procedimiento administrativo
comun sin perjuicio de las peculiaridades derivadas
de la organizacion de las Comunidades Autébnomas
(art. 149.1.18 CE).

En consecuencia la Ley no podia agotar la materia,
evitando toda incidencia injustificada en las compe-
tencias de autoorganizaciéon que corresponde dal
resto de las Administraciones publicas en virtud de su
autonomia y de conformidad con la propia Ley
11/2007 (Disposicion final octava).

Su aplicacién reclamaba, pues, una labor comple-
mentaria para adaptar las previsiones a las peculio-

ridades organizativas y de funcionamiento de las dis-
tintas Administraciones publicas y sus organismos
dependientes.

Este desarrollo presenta una peculiaridad adicional:
la necesidad de contemplar la naturaleza de las
tecnologias que lo soportan, que presentan un alto
grado de sofisticacion cientifica y técnica y un ritmo
de obsolescencia dificimente compatible con la
estabilidad deseable en las normas juridicas. La
resolucion de esta necesidad solo puede lograrse
mediante la prevision de un sistema de regulacion
caracterizado por la concurrencia de diferentes
niveles normativos y la colaboracion de estos niveles
con normas técnicas que permitan aunar la existen-
cia de un marco general, objetivo, estable y prede-
cible —redlizado en los niveles superiores de regula-
cién- con la adaptaciéon funcional y al estado del
desarrollo tecnolégico en esta materia.

Atal efecto, en el dmbito de la Administracion General
del Estado se aprobd el Real Decreto 1671/2009, de 6
de noviembre, que desarolla parciamente la Ley
11/2007 y cuyos objetivos fundamentales son: en pri-
mer lugar, procurar la mas plena realizacion de los
derechos reconocidos en la Ley 11/2007 facilitdndolos
en la medida que lo permite el estado de la técnica,
y la garantia de que no resuttan afectados otros bien-
es constitucionalmente protegidos, como pueden ser
la protecciéon de datos, los derechos de acceso a la
informacion administrativa o la preservacion de intere-
ses de terceros. En segundo lugar, establecer un
marco lo mds flexible posible en la implantacion de
los medios de comunicacion, sin descuidar 1os niveles
de seguridad y proteccién de derechos e intereses.

Debe destacarse que esta flexibilidad tiene por objeto
evitar que la nueva regulacion imponga una renova-
cién tal en las soluciones de comunicacion con 1os
ciudadanos que impida la pervivencia de técnicas
existentes y de gran implantacion; asimismo, pretende
facilitar la actividad de implantacion y adaptacion a
las distintas organizaciones, funciones y procedimien-
tos a los que es de aplicacion esta norma reglamen-
taria y, por Ultimo, impedir que la opcidn rigida por
determinadas soluciones dificulte para el futuro la
incorporacién de nuevas soluciones y servicios.

Como aspectos destacados del Real Decreto, cabe
sefalar, en sinfesis los siguientes: Incorpora una regulo-
cién especifica destinada a hacer efectivo el derecho
a no aportar los datos y documentos que se encuen-
fren en poder de las Administraciones publicas, esta-
bleciendo los procedimientos necesarios para solicitar
la cesion de la informacion a ofro érgano u organismo
publico, los plazos obligatorios para atender los reque-
rimientos, y el deber de informar al interesado sobre la
demora en su cumplimiento para que aquél pueda
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suplir la falta de actividad del drgano o entidad reque-
rida, sin perjuicio de exigir las responsabilidades que,
€n su caso, procedan.

Se regula un elemento clave en la comunicacion juri-
dica con los ciudadanos en soporte electrénico. La
sede electronica La aparicion en los Ultimos anos de
las denominadas «oficinas vituales« como auténticas
gestoras para la relacion entre la Administracion y 1os
ciudadanos ha venido a superar la idea tfradicional de
la «oficina publica», de forma que mientras que el es-
tablecimiento de éstas ha estado tradicionalmente
sujeto a algun requisito formal, normalmente ligado a
las normas de organizacion administrativa, las «ofici-
nas virtuales» han surgido sin confar con este apoyo
formal, tan necesario para su ordenacion. La «sede
electrénica» cubre este vacio y se convierte asi en una
pieza clave para poder normalizar las relaciones elec-
frénicas con los ciudadanos.

Se establecen, asimismo, los elementos minimos im-
prescindibles, en materia de identificacion y autentifi-
cacion, para afianzar el criterio de flexibilizacion impul-
sado en la Ley 11/2007, en la que, junto a la admision
como medio universal de los dispositivos de identifica-
cién vy firma electrdnica asociados al Documento
Nacional de Identidad, se admite la utiizacion de
ofros medios de autenticacion, que cumplan con las
condiciones de seguridad y certeza necesarias para
el normal desarrollo de la funcién administrativa.

El Real Decretfo regula un régimen especifico de fa-
cilitacion de la actuacion en nombre de terceros a tra-
vés de distinfos mecanismos: por un lado, la figura de
las habilitaciones para la presentacion de documen-
fos electrénicos en representacion de 1os interesados,
por ofro un registro voluntario de apoderamiento, que
no tiene la condicion de registro publico de uso gene-
ral, para actuar electrdnicamente ante la Administra-
cién General del Estado y sus organismos publicos vin-
culados o dependientes. Por Ultimo, desarrolla las pre-
visiones contenidas en la Ley, en cuanto a la posibili-
dad de que los funcionarios publicos habilitados al
efecto puedan llevar a cabo la identificacion y auten-
ficacion de los ciudadanos en los servicios y procedi-
mientos para los que asi se establezca.

Es asimismo importante destacar la regulacién en
materia de registros electronicos: Para garantizar la
seguridad juridica, sélo tendrdn validez la presenta-
cion electronica de escritos y documentos a fravés
de los cauces formales previstos al efecto, excluyén-
dose las comunicaciones realizadas por otros cau-
ces como son los buzones de correo electrénico
corporativo asignado a los empleados publicos.

El Real Decreto establece de forma tasada los posi-
bles supuestos de no admision de documentos

electronicos. El rechazo de los documentos dirigidos
a organos u organismos fuera del dmbito material
del registro no vulnera derecho alguno de los ciuda-
danos, excepto en el caso de que se establezca,
para determinados colectivos, la obligatoriedad de
relacionarse electronicamente con la Administracion.
El Real Decreto 1671/2009 completa, en interés de
los ciudadanos, la prevision legal de que los mismos
sean provistos del recibo que se menciona en el art.
25 de la Ley 11/, precisando los instrumentos técni-
cos para la plena garantia de los principios de inte-
gridad y no repudio, con el efecto final de que los
ciudadanos podrdn siempre probar por si, de forma
indubitada, tanto el hecho de la presentacién como
el contenido exacto de todo lo presentado por me-
dios electronicos.

Por Ultimo, se introduce la importante novedad de la
creacion de un registro electrdnico comun que podrd
informar y redirigir a los registros competentes para la
recepcion de aguellos documentos que dispongan
de aplicaciones especificas para su fratamiento.

Sistematiza el Real Decreto los distintos medios elec-
trénicos de notificacion admisibles conforme a nues-
tfro ordenamiento juridico: los dos expresamente regu-
lados en la Ley 11/2007, es decir, la denominada
direccion electronica habilitada y la comparecencia
electrénica; y los que encuentran su fundamento en
la regla general establecida en la Ley 30/1992 confor-
me a la cual las notificaciones podrdn practicarse por
cualquier medio que deje constancia de su recep-
cién por el interesado. El reglamento no cierra la puer-
fa a otros medios de nofificacion electronica que
puedan establecerse, siempre que quede constan-
cia de la recepcion por el interesado. Serd el estado
de la técnica en cada momento el que ird ofrecien-
do estos nuevos medios.

Por ultimo, el Real Decreto regula los aspectos rela-
cionados con los documentos electrénicos: carac-
teristicas, validez, copias electronicas, agrupacion
en expedientes, archivo, conservacion y destruccion
de documentos. El Real Decreto refleja la importan-
cia de integrar, en forma de metadatos, desde la
misma incorporacion de los documentos, aguella
informacién que permita su gestion, archivo y recu-
peracion, para lo que regula el uso de esta informa-
cion. Esta medida deberd ser desarrollada en el
marco del Esquema Nacional de Interoperabilidad,
por cuanfo es una condicion indispensable tanfo
para posibilitar el infercambio de documentos entre
los diversos érganos y organismos como para la futu-
ra construccion de los archivos electronicos. Debe
destacarse, asimismo, por su trascendencia prdcti-
ca, la regulacion de las copias auténticas cuando
se cambia de soporte, con el fin de facilitar la elec-
cién, por el érgano encargado de su framitacion,
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del soporte tipo en el que deberd tramitarse el pro-
cedimiento.

El arficulo 42 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
PUblicos, referido al Esqguema Nacional de Interopera-
bilidad y Esquema Nacional de Seguridad, establece,
en su punto 3, lo siguiente: «<Amlbos Esquemas se ela-
borardn con la participacion de todas las Administra-
ciones y se aprobardn por Real Decreto del Gobiermno,
a propuesta de la Conferencia Sectorial de Adminis-
fracion Publica y previo informe de la Comision Na-
cional de Administracion Local, debiendo mantenerse
actudlizados de manera permanente».

De este modo, aunque ambos Esquemas Naciona-
les han sido aprobados por Real Decreto, su conte-
nido es de aplicaciéon a todas las Administraciones
Plblicas.

La Ley 11/2007 reconoce el protagonismo de la infe-
roperabilidad y se refiere a ella como uno de los
aspectos en los que es obligado que las previsiones
normativas sean comunes y debe ser, por tanto,
abordado por la regulaciéon del Estado. En este con-
texto se entiende por interoperabilidad la capaci-
dad de los sistemas de informacion y de los proce-
dimientos a los que éstos dan soporte, de compartir
datos y posibilitar el intercambio de informacion y
conocimiento entre ellos.

La interoperabilidad se recoge dentro del principio
de cooperaciéon en el articulo 4 y tiene un protago-
nismo singular en el Titulo Cuarto de la Ley 11/2007,
dedicado a la Cooperacion entre Administraciones
para el impulso de la administracion electronica. En
dicho Titulo el aseguramiento de la interoperabilidad
de los sistemas y aplicaciones empleados por las
Administraciones Publicas figura entre las funciones
del érgano de cooperacion en esta materia, el
Comité Sectorial de Administracién Electrénica.
Asimismo, establece la aplicacion por parte de las
Administraciones Publicas de las medidas informdti-
cas, tecnologicas y organizativas, y de seguridad,
que garanticen un adecuado nivel de interoperabi-
lidad técnica, semdntica y organizativa y eviten dis-
criminacion a los ciudadanos por razdén de su elec-
cion tecnoldgica. El Esquema Nacional de Interope-
rabilidad comprende el conjunto de criterios y reco-
mendaciones en materia de seguridad, conserva-
ciéon y normalizacion que deberdn ser tenidos en
cuenta por las Administraciones Publicas para la
toma de decisiones tecnoldgicas que garanticen la
inferoperabilidad, entre éstas y con los ciudadanos.

EL Real Decreto 4/2010 establece los criterios y reco-
mendaciones, junto con los principios especificos
necesarios, que permitan y favorezcan el desarrollo

de la interoperabilidad en las Administraciones
PUblicas desde una perspectiva global y no frag-
mentaria, de acuerdo con el interés general, natura-
leza y complejidad de la materia regulada, en el
dmbito de la Ley 11/2007.

Con ello, se logra un comun denominador normati-
vo, contfribuyendo al desarrollo de un instrumento
efectivo que permite garantizar los derechos ciuda-
danos en la Administracion electrénica, cuya regula-
cién no agota todas las posibilidades de desarrollo
normativo, y permite ser completada, mediante la
regulacion de los objetivos, materialmente no bdsi-
cos, que podrdn ser decididos por politicas legislati-
vas teritoriales.

El Esguema Nacional de Interoperabilidad tiene como
objetivos, en primer lugar, la creaciéon de las condi-
ciones necesarias para garantizar el adecuado nivel
de interoperabilidad técnica, semdntica y organiza-
fiva de los sistemas y aplicaciones empleados por
las Administraciones PUblicas, que permita el ejerci-
cio de derechos y el cumplimiento de deberes a tra-
vés del acceso electronico a los servicios publicos, a
la vez que redunda en beneficio de la eficacia y la
eficiencia y se evita la discriminaciéon a los ciudado-
nos por razén de su eleccion tecnoldgica.

En segundo lugar, establecer los criterios y recomen-
daciones de seguridad, normalizacidon y conserva-
cién de la informacion, de los formatos y de las apli-
caciones que deberdn ser tenidos en cuenta por las
Administraciones Publicas para la toma de decisio-
nes tecnoldgicas que garanticen la interoperabili-
dad, entre éstas y con los ciudadanos.

En cuanto al Esquema Nacional de Seguridad en
materia de administracion electrénica, debe tenerse
en cuenta, en primer lugar, que se entiende por segu-
ridad la capacidad de los redes o de los sistemas de
informacion para resistir, con un determinado nivel de
confianza, los accidentes, acciones ilicitas o malinten-
cionadas, que comprometan la disponibilidad, auten-
ficidad, infegridad, confidencialidad y frozabilidad de
los datos almacenados o fransmitidos y de los servicios
que dichas redes y sistemas ofrecen, o a fravés de 1os
que se realiza el acceso.

Por tanto, en el Real Decreto 3/2010 se establecen
los principios bdsicos y requisitos minimos que, de
acuerdo con el interés general, naturaleza y com-
plejidad de la materia regulada, permiten una pro-
teccion adecuada de la informacion y los servicios,
lo que exige incluir el alcance y procedimiento para
gestionar la seguridad electrénica de los sistemas
que tratan informacién de las Administraciones
PlUblicas en el dmbito de la Ley 11/2007, de 22 de
junio.
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El Esguema Nacional de Seguridad persigue funda-
mentar la confianza en que los sistemas de informa-
cién prestardn sus servicios y custodiardn la informa-
cién de acuerdo con sus especificaciones funciona-
les, sin interrupciones o modificaciones fuera de
control, y sin que la informacién pueda llegar al co-
nocimiento de personas no autorizadas. Se desarro-
llard y perfeccionard en paralelo a la evolucion de
los servicios y a medida que vayan consoliddndose
los requisitos de los mismos y de las infraestructuras
que lo apoyan.

Por Ultimo, conviene destacar que, en desarrollo del
Real Decreto 1671/2009, se ha aprobado, por
Orden del Ministerio de la Presidencia 3523/2009, de
29 de diciembre, la regulacion del Registro Elec-
fronico Comun de la AGE que, de conformidad con
lo previsto en el articulo 31.3 del citado Real De-
creto, posibilitard la presentacion de cualesquiera
solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidas a la
Administracion General del Estado y a sus Organis-
mos publicos vy estd habilitado para la recepcion y
remision de solicitudes, escritos y comunicaciones,
presentados al amparo del articulo 24.2 b) de la Ley
11/2007, de 22 de junio y que, en el futuro podrd ser
habilitado para la recepcion de solicitudes, escritos
y comunicaciones de la competencia de ofras
Administraciones PUblicas, en la forma que se deter-
mine en los correspondientes Convenios.

INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS COMUNES ¥

Segun la Unién Europea, los equipos y servicios electrd-
nicos suponen el 8% de la energia electrica consumi-
da en la Unién y el 2% de las emisiones de gases con
efecto invemadero. La comunicacion de la Comision
Europea titulada «Abordar el reto de la eficiencia ener-
gética mediante las tecnologias de la informaciény la
comunicacion» reconoce el potencial de las fecnolo-
gias de la informaciéon y las comunicaciones para
incrementar la eficiencia energetica en dmbitos tales
como la edificacion, el fransporte y la logistica, lo que
supone reducir en un 15% las emisiones de gases de
carbono totales para 2020.

También las TIC consumen energia. Asi la consultora
Gartner estima que el conjunto total de servidores ha
pasado, en los Ultimos diez anos, de seis millones a
los 24 millones actuales. Lo que supone un incre-
mento considerable del consumo eléctrico y, como
consecuencia, el precio de la energia es cada vez
mayor. Por tanto se puede raciondlizar el consumo
de energia reduciendo en consumo de las TIC o uti-
lizando las TIC para reducir el consumo.Relacionar
sostenibilidad con infraestructuras y servicios comu-
nes de Administracion Electronica no es, en princi-
pio, una tarea excesivamente complicada.

Hay varias estrategias para ahorrar energia: compartir
infraestructuras y compartir aplicaciones. En los Ultimos
anos la AGE ha disenado y puesto en servicio una
linea estratégica de infraestructuras y servicios que
constituyen el «nlcleo duro» de la Administracion Elec-
frdnica. La idea conceptual inicial es muy simple,
crear elementos aprovechables por todos los Ministe-
rios y Organismos, evitando de este modo la multiplici-
dad de sistemas para logar el mismo objetivo y el
gasto consiguiente. Se frata de buscar la eficiencia
técnica y el rendimiento econdmico.

Histéricamente, una de las principales infraestructuras
es la Red Sara que constituye la «columna vertebral de
comunicaciones de la AGE». Es una red interadminis-
frativa que conecta todos los deparfamentos entre si
e integra en ella todas las Comunidades Autdnomas y
1890 municipios que representan un porcentaje de
poblaciéon cubierta del 66%.

El disefio y tecnologia de la red SARA ofrece una dis-
ponibilidad del 99,9%, que se complementa por un
soporte 24x7 y una capacidad de 1Gbps con posi-
bilidad de transmision de datos, voz, video, y que
pronto se aumentard a 10 Glbps en el froncal permi-
fiendo adaptarse al crecimiento y evolucion futura
de la Administracién. La confidencialidad estd go-
rantiza por el cifrado del trdfico v la fiabilidad por un
diseno punto-multipunto en el que se eliminan pun-
fos Unicos de fallo.

A tfravés de SARA se puede obtener el mdaximo pro-
vecho a los servicios comunes conectados a la red
y sacar su méximo rendimiento. SARA ha supuesto
un ahorro en comunicaciones en la AGE y en espe-
cial aquellos organismos que han sustituido varias
lineas de comunicaciones por una sola conexion a
SARA.

Ofra de las estrategias que la DGIAE ha abordado en
los dos Ultimos anos, en la linea de las «tecnologias
verdes», es la consolidacion de los servidores (o lo que
es o mismo, la concentfracion del equipamiento v las
bases de datos en un nimero reducido de servidores
altamente fiables y eficaces). Acompanado de la
consolidacién se han virsualizado los servidores. Sin ol-
vidar la mejora del flujo de aire en el CPD vy la eficien-
cia en los fuentes de alimentacion y ambas estrate-
gias se han revelado corectos.

Los servicios comunes y compartidos v

En los Ultimos anos, como un modelo de simplificar
procesos y crear valor se han generado una serie de
servicios comunes en los procedimientos de la admi-
nistracion electronica y compartidos por todas las
Administraciones PUblicas que permite a éstas cen-
frarse en servicios al ciudadano particulares.
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v/ La TS@ de sellado de tiempo.

En este conjunto de servicios comunes (grdfico 5)
destacan:

v/ La plataforma @firma para validar identidades
digitales de cualquier certificado (DNle, FNMT, Comu-
nidades, Colegios, Cdmaras, etc )y permitir la firma
electronica. Lo complementa el servicio VALIDE des-
finado a que el ciudadano pueda firmar cualquier
documento electronico o verificar la fima de un
documento entregado por la administracion.

v/ La plataforma de infermediacion de datos, cons-
fruida para evitar que el ciudadano tenga que pre-
sentar datos, en forma de cerificado, que la admi-
nistracion posee. Entre ofros permite eliminar la foto-
copia de DN, el volante de empadronamiento, los
datos de desempleo, del Catastro, los de Seguridad
Social, efc.

/ Elregistro electronico comun (REC), que permite a
un ciudadano presentar conectar con cualquier
registro telemdtico de la AGE o presentar, a través
de él, documentos o escritos electrdnicos si desco-
noce cudl es el corecto.

/ El Servicio de Notificaciones Telemdticas, que per-
mite al ciudadano olvidarse de la tradicional notifi-
cacion en papel y recibirla electrénicamente en un
buzdn seguro que la administracion le oforga.

v/ La comunicacion de cambio de domicilio, cuyo
uso facilita al ciudadano comunicar su nuevo domi-
cilio a varios organismos en un solo acceso y sin ne-
cesidad de presentar el volante de empadrona-

/ El Centro de Transferencia de Tecnologia, sitio web
de intercambio de experiencias y soluciones, sobre
proyectos y servicios electronicos.

v/ Oftros servicios como inscripcion en pruebas selec-
tivas o el Portal del Empleado publico o la Ventanilla
Unica de la Directiva de Servicios

¢{Cudles son las ventajas gue suponen para la soste-
nibilidad la comparticién de infraestructuras y servi-
cios? Los servicios compartidos, en general, reducen
los costes ya que evitan desarrollar la soluciéon para
cada organismo, se gestiona con menos recursos y
se obtiene una simplificacién operativa. Hay, ade-
mds, una estandarizacion de la tecnoldgica, de pro-
Cesos Y servicios que permiten centrarse en lo espe-
cifico de otros servicios.

{Qué tendencias de futuro tendremos en los proxi-
mos anos? Un aspecto clave del futuro es la mejora
de la eficiencia y calidad a través de la optimiza-
cién de los procesos criticos. Tres son las tendencias
de futuro que podemos apuntar y valorar en la
administracion: la comparticién de infraestructuras y
consolidaciéon de los Data Center; los centros de
recursos compartidos, y el communify cloud.

En la primera se trata de potenciar la Red SARA como
red de comunicaciones y concentrar 1os pequenos
data center para conseguir mayor eficiencia dando
servicios a organismos con necesidades limitadas y
recursos escasos. De esta manera el mantenimiento
individual es innecesario y se consumen los recursos
que se necesitan.

Un informe de 2008, de Hamilton, calcula que la
rentabilidad de los pequenos DataCenter es bastan-
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FUENTE:
Direccién General para el impulso de la Administracion Electrénica.

te peor que la de los grandes en tres aspectos: coste
de electronica de red (95SMbps frente a 13$ Mbps),
coste de almacenamiento (26 GB/ano vs 4,6 $
GB/ano) y operacioén (140 servidores/administracion
frente a 1000 servidores /administracion).

En el segundo caso, los servicios compartidos captu-
ran lo mejor de los modelos centralizados y descentra-
lizados. En un centro de servicios compartidos se espe-
cializa en brindar un servicio repetitivo a distintos orga-
nismMos eliminando procesos y soluciones redundantes.
Los servicios que habitualmente se integran en un cen-
ro de este fipo son, en general, aguellos que todos los
organismos deben implantar, que pudiéndose prestar
a distancia, permitan obtener beneficios en su centra-
lizacién (procesamiento de la ndmina, la gestion de
RRHH, la gestién de compras, el soporte a usuarios,
plataforma de factura electrénica, una plataforma de
federacion de identidades para toda la AGE, efc). En
el grdfico 6 se visualiza la eficiencia de los servicios
compartidos de datos.

También se pueden incluir en este grupo la gestion de
los web y los servicios bdsicos de administracion elec-
fronica. Los beneficios son claros ya que las unidades
pueden centrarse en servicios especificos, elimina ac-
fividades duplicadas, disponer de procesos estandari-
zados y servicios bajo demanda. Los costes de opera-
cidn suelen ser menores en el servicio centralizado.

En el tercero de los casos es el concepto de «cloud
computing» privado. Un modelo en el que la admi-
nistracion puede proporcionar aplicaciones como
servicios (SaaS o Paas) con un mayor nivel de priva-
cidad, seguridad y / o cumplimiento de politicas.

La ventaja de avanzar hacia un modelo de nube pri-
vada radica en que se aprovechan las ventajas del
cloud computing pero se evitan sus desventajas,

entre ellas el problema de la soberania de los datos
(los servidores deben residir en territorio nacional y
aplicar la normativa del pais).

Algunos paises, como EEUU o Japdn, estdn conside-
rando este tipo de soluciones para, por ejemplo el
servicio de correo electrénico.

Todas tienen en comun que permiten optimizar los
recursos y el gasto, incluyendo el energético. Para
lograrlo, es necesario que la organizacion esté prepa-
rada para el cambio, lo que requiere que la direccion
esté comprometida con el proyecto y que apoye su
liderazgo. Este liderazgo en ocasiones se ha concreto-
do en la creacion de la figura del CIO (Chief Infor-
mation Officer), que debe liderar el cambio y, probao-
blemente, la reordenacion de algunas dareas.

VENTANILLA UNICA DE LA DIRECTIVA DE SERVICIOS:

PARADIGMA DE SOSTENIBILIDAD ¥

La Directiva de Servicios 2006/123/CE establecié un
conjunto de obligaciones que son imprescindibles
para que los Estados miemlbros avancen en el logro
de un mercado Unico en la Unién Europea.

Una pieza fundamental para ese logro, junto con la
simplificacion administrativa y la cooperacion entre
las administraciones de los paises, era la puesta en
marcha antes del 28 de diciembre de 2009 de un
portal en Infemet o Punto de Contacto Unico ( Point
of Single Contact - PSC), a través del cual los presta-
dores de servicios accedieran a la informacion de
frdmites y requisitos necesarios para su proyecto
empresarial, y al inicio de la framitacién de dichos
frdmites por medios electréonicos y a distancia.

En el caso espanol, la distribucion de los frmites en los
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fres niveles administrativos (AGE, CCAA, EELL ) anadia,
dificultad a la hora de la construccion del PSC.

A su vez, el requisito expresado en la DS de mante-
ner la competencia en la Autoridad responsable del
frdmite (de su informacion y su realizacion), se con-
vertia en una oportunidad para construir un portal
que aprovechara y mejorara los servicios electroni-
cos ofrecidos por las Administraciones participantes
y por los Colegios Profesionales, con responsabilidad
en trdmites y procedimientos.

Partiendo de los requisitos de la DS y considerando el
contexto espanol, el Ministerio de la Presidencia puso
en marcha el pasado 23 de diciembre de 2009 el
portal www.eugo.es que es la Ventanilla Unica de la
Directiva de Servicios (PSC espanol) grafico 7, em-
pleando un enfoque sistémico para su puesta en
marcha. Con ese enfoque, en el que «la naturaleza
del todo es mayor gue la suma de las partes, pero
es la relacion entre las partes la que crea algo cua-
litativamente diferente al nivel del todo» se ha con-
seguido una nueva forma de entender y hacer rea-
lidad los servicios interadministrativos

En el portal www.eugo.es, el modelo de relacion entre
las partes que permite crear una plataforma cualitati-
vamente diferente se basa en la cooperacion vy la
coresponsable para la provisidn y mantenimiento de
la informacion. Requisitos para el PSC (Point of Single
Confact)

v Un Punto de Acceso Unico desde el punto de vista
del Prestador y del Destinatario de los servicios.

v Un punto de acceso a la Informacion de tramites
y de asistencia, en caso de reclamacion, y al inicio
de la Tramitacion.

v Donde poder obtener todas las licencias y autori-
zaciones para el Acceso y Ejercicio de la actividad
de servicios.

v Todos los trdmites y procedimientos se han de
poder redlizar de forma electrénica y a distancia.

v/ La creacion de ventanillas Unicas no supone inter-
ferencias en el reparto de funciones o competen-
cias entre las autoridades competentes.

v/ El Punto de Acceso Unico debe Integrar las inicio-
tivas de las Administraciones Publicas evitando la
duplicaciéon de esfuerzos

v Apoyarse en el Sistema CIRCE de la DGPYME para
la constituciéon telemdtica de Sociedades de Res-
ponsabilidad Limitada y de Empresarios Individuales

El portal www.eugo.es: PSC espanol. El portal estd
construido sobre la base de un sistema de informa-
cién normalizado que intercambia informacion con
todas las AACC y que actla como referencia vy
punto de partida para obtener la secuencia de trd-
mites necesaria para el acceso y ejercicio de una
actividad de servicios.

En sélo fres pasos en los que el usuario selecciona su
Actividad, Forma Juridica y Localizacion, el portal
proporciona el listado y secuencia grdfica de trami-
tes que debe redlizar para el acceso y puesta en
marcha de la actividad empresarial que desee.

Ademds de la generacion ordenada de la secuen-
cia o mapa de tramites, el portal proporciona infor-
macién sobre la normativa que aplica a la activi-
dad, las vias de reclamacioén, y ofra informacion
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complementaria que el usuario puede consultar en
el portal o descargar en forma de guia sencilla pero
completa para la actividad y forma de prestacion
de servicios que haya seleccionado

Ayuda a la framitacion. El portal www.eugo.es ayuda
y guia al usuario (emprendedor o gestor represen-
tante) del portal en la ejecucion de la secuencia de
frémites a realizar para la prestacion de una actividad.

El sistemna de ayuda a la tramitacion hace de distri-
buidor e intermediario entre las distintas autoridades
competentes responsables de cada frdmite.
Cualquier prestador de servicios que haya iniciado
la tramitacion a través del portal www.eugo.es, tiene
la posibilidad de consultar el estado de avance en
la realizacion y de conocer las resoluciones y resto
de comunicaciones de los érganos que redlizan la
framitacion, si éstos lo permiten.

Modelo de gobierno. En el complejo ecosistema
espanol, el modelo de sistema de gestion definido y
aprobado por las AACC para la VUDS es un Modelo
Federado. De esta manera se garantizan las obliga-
ciones impuestas en la ley 11/2007 (articulos 6y 40),
modificados por la ley Omnibus(Ley 25/2009), en los
que se establece que el prestador de servicios ob-
tendrd la informacién clara, actualizada, e inequi-
VOCQ, para lo gue se asegurard la cooperacion entre
administraciones publicas

Ese modelo federado define unos roles de gestion que
facilitan el que cada Autoridad Competente aporte y
comparta sus responsabilidades con el resto de
AACC, infegrdndose e involucrdndose en la consecu-
cion de los objetivos y obligaciones especificados en
la DS. De esta manera se conjuga la gran dispersion
de competencias, con la necesidad de que cada
Autoridad se responsabilice de su informacion.

Soporte a la gobernanza de la VUDS. Los interlocuto-
res y recursos de las AACC designados para la gestion
del portal disponen de un drea privada accesible
desde www.eugo.es para facilitar y automatizar la ges-
tion y seguimiento de la informacién en la que son
competentes.

La Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios, en
todas sus facetas, pretende ser un ejemplo de un
nuevo paradigma de diseno y realizacion para los
servicios de administracion electronica donde multi-
ples actores se inferrelacionan. La Prestadores, Des-
finatarios de servicios y AACC.

El portal www.eugo.es ofrece un escenario organiza-
tivo y técnico que se aleja de los antiguos disenos
centralizados con relaciones jerdrquicas entre siste-
mas y se acerca a otras mds nuevas basadas en

relaciones no jerdrquicas, sino horizontales, que
aprovechan las acciones de distintos actores para
lograr un objetivo comun.

Es en esta forma de entender la relacion entre las
partes para sumar en la que reside la esencia del
proyecto VUDS como paradigma de la sostenibili-
dad en la eAdministracion. Las AACC colaboran gra-
cias a la colaboraciéon y cooperaciéon que permite
el portal www.eugo.es para mejorar y completar 1os
servicios ofrecidos a empresas, emprendedores y
consumidores.

LA SOSTENIBILIDAD EN LAS ESTRATEGIAS MULTICANAL

La afencién al ciudadano es una actividad gque
exige esfuerzo y dedicacion a las Administraciones
Publicas, y a pesar de que la interaccién con el ciu-
dadano es absolutamente irenunciable, muchas
veces se hace dificil conciliar el esfuerzo que supo-
ne la atencion al ciudadano con la tentacion per-
manente de destinar estos recursos para cubrir
necesidades internas.

Pocas actividades generan posiciones tan encontro-
das entre los propios funcionarios: los hay absoluta-
mente volcados y enfregados en sus tareas de aten-
cién al ciudadano, mientras que otros recuerdan
amargamente el tiempo que han pasado destina-
dos en ventanillas y mostradores.

La mayor o menor vocacion de atencion al ciuda-
dano de los funcionarios no es, sin embargo, un fac-
tor decisivo a la hora de decidir los recursos que se
dedicardn a la atencién al ciudadano. Las decisio-
nes estratégicas encaminadas a establecer una
politica de atencién al ciudadano serdn las que
determinen los recursos a emplear, los factores que
se contemplan, y en definitiva, si la atenciéon al ciu-
dadano serd una actividad de éxito o no.

Diversos factores presentes en la atencion al ciudado-
no tienen su correspondiente repercusion en la soste-
nibilidad de este tipo de actividad: la multicanalidad;
el modelo de atencidn; la prestacién de servicios
combinados de informacién y tramitacion, v, la coor-
dinacion v la articulacion de servicios de atencion.

Los requisifos de multicanalidad respecto a las Admi-
nistraciones PUblicas nacen de la aplicacion de la Ley
11/2007, de Acceso de los Ciudadanos a los Servicios
Plblicos, que presupone a las mismas la capacidad
para atender al ciudadano por el medio que éste
elija, y abandonando asf la posibilidad de exigir al ciu-
dadano el uso de «canales obligatorios» (salvo a
determinados colectivos).
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La ampliacién de los canales no debe ser interpre-
tada como una obligacién de crecimiento extensi-
vo de los recursos dedicados a la atencién al ciuda-
dano, sino como una exigencia de fransformacion y
adecuacion a los canales de relacion. Mientras que
el ciudadano transformard el canal de relacion con
la Administracion guiado por sus propios criterios, la
Administracién deberd promover la satisfaccion de
la demanda de cada canal, aungue la apertura de
varios canales no necesariamente debe significar
una mayor demanda de confactos, tan sélo un
cambio en el canal empleado.

Por ello, y en aras de la sostenibilidad del servicio y de
la satisfaccion de la demanda, las organizaciones
deben estar preparadas para adaptarse rapidamen-
te a las variaciones de demanda que se presentan
en los canales ofrecidos al ciudadano para solicitar
atencién, analizando los cambios a partir de la medi-
cién y de la satisfaccion alcanzada por el ciudadano.
Por supuesto, es potestad de la Administracion pro-
mover la utilizacion de determinados canales que son
mds convenientes para ciudadano y Administracion,
bien porgue son Mds ubicuos, 0 porque demanden
menos tiempo, o porque sean Mdas colaborativos, o
incluso porgue permiten que el ciudadano aprenda y
gue ello redunde en menores esfuerzos de atencion
futuros (por ejemplo al emplear los distintos mecanis-
mos de autoservicio que se le ofrecen con cada vez
mayor solvencia y seguridad).

La administracion electrdnica es un claro ejemplo de
utilizacion de la multi-canalidad (ejemplo la red 060,
grafico 8) la hora de prestar un soporte técnico al
usuario: el correo electrénico, los foros, el chat o los
asistentes virtuales, ademads del teléfono, permiten al

ciudadano relacionarse con la Administracion desde
su hogar o su puesto de tfrabajo, evitando los despla-
zamientos y el consumo de ofros recursos. Una expe-
riencia positiva en la atencién del ciudadano que
decide usar estos medios le hace fiel y evita que
huya, no sélo para la informacion, sino también para
la tramitacion, a canales mds costosos (Iéase menos
sostenibles) y menos convenientes para el ciudada-
no vy la propia Administracion.

También en aras de asegurar la sostenibilidad se hace
necesario revisar el modelo de atencion adoptado
mediante el andlisis de los planteamientos iniciales. Es
especialmente aplicable al feléfono, el canal que
seguramente es el mds utilizado actualmente por las
Administraciones Publicas debido a que se ha identifi-
cado la universalidad de este canal (hay mds de 20
millones de teléfonos fijos y 54 millones de lineas de
movil) y la posibilidad de prestar servicios de informa-
cion y de fransacciones de alcance limitado a la
practica totalidad de los ciudadanos, en todo el teri-
torio y con horarios amplios.

Es habitual que la presupuestacion y diseno del servicio
se haga a partir de datos como un importe disponible,
0 de un numero estimado de llamadas, o bien de jor-
nadas de teleoperador, o incluso de un ndmero Maxi-
mo de posiciones (por ejemplo, cuando el servicio se
presta sobre capacidad propia). Todos estos pardme-
fros actlan como restricciones para la demanda ciu-
dadana, que a partir de determinado umbral queda
insatisfecha. Y cuando a estos pardmetros se les aplica
un escenario de recorte presupuestario, se recorta la
forma de prestar los servicios asi concebidos, puesto
gue necesariamente se traslada a recortes en los pard-
metros que definen la atenciéon prestada.
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Es por ello necesaria la transformacion del modelo
para que se pueda conjugar la sostenibilidad del
gasto sin renunciar a una atencidn de calidad y en
la cantidad que demande el ciudadano. Y para ello
es necesario modelizar la demanda que presenta la
ciudadania respecto a los servicios demandados, y
fransformar el modelo para que la variable a sufra-
gar sea el contacto realizado, premiando asi la or-
ganizacién flexible que permita asumir la demanda
ciudadana cudndo y donde sea solicitada, aban-
donando todos los pardmetros que actian como
freno de la oferta de atencion.

También en aras de una mejora de la calidad del ser-
vicio, asi como una alineacién con las buenas prac-
ficas que se detectan en otras Administraciones PU-
blicas y en el sector privado, un factor de mejora de
la atencidn al ciudadano y que mejora su sostenibili-
dad es la integracion de la funcion de informacion
con la de tramitacion.

Nuevamente el ejlemplo es el canal telefénico, donde
es posible, ademds de la tradicional informacion,
implantar la framitacién gracias al uso de claves con-
certadas, es decir, informacion que sélo conoce el
ciudadano (por ejemplo, una referencia o un NUMero
de expediente) y que sdlo el ciudadano al que va
destinado el servicio puede vincular a un dafo por él
conocido (por ejemplo, su DNI, o su fecha de naci-
miento, o la fecha de expedicion de un documento,
etc.). Asi se garantiza una adecuada identificacion del
ciudadano, se redliza la framitacion, y se guarda,
como prueba de la framitacion, una grabacion de la
conversacion gue serd custodiada bajo los mismos
principios gue otfros medios de prueba documentales.

En el dmbito de la administracion electronica, las Ad-
ministraciones Publicas tienen en la figura de habilita-
cién de empleado publico definido en la Ley 11/2007
un poderoso instrumento para permitir que un funcio-
nario pueda identificar y autenticar a un ciudadano
para hacer uso de un servicio electronico. Esta figura
puede simplificar enormemente la vida al ciudadano
cuando se proporcionen servicios por funcionarios
gue le redlizan al ciudadano todos los trdmites aso-
ciados con un determinado hecho vital, como
puede ser un nacimiento, una matriculacion en un
centro educativo, un cambio de domicilio, o incluso
una defuncion.,

En el canal presencial, la implantacién del Sistema
de Interconexién de Registros hard que el ciudada-
no vea transformada su solicitud, escrito o comuni-
cacién en un documento electrénico que llegard al
Organismo de destino de forma inmediata. Si a la
tfradicional funcion de registro, se anade la posibili-
dad de que el funcionario pueda dar informacion,
podrd auxiliar al ciudadano en la cumplimentacion

de su solicitud, escrito o comunicacioén, para darle
registro de entrada. Desde 2006, en los Convenios
de Oficinas Infegradas que suscriben el Ministerio de
la Presidencia y las diferentes Comunidades Auténo-
mas se recoge la posibilidad de asumir este tipo de
prestaciones.

También en estos Convenios de Oficinas Integradas
se recoge la posibilidad de que la informacion se
preste sobre trdmites de otras Administraciones,
dando paso asi a la coordinacion vy la articulacion
de servicios de atencion, que puede ser en presen-
cial (Oficinas Integradas), pero que puede trasladar-
se faciimente al canal telefénico, como es el caso
del potencial que ofrece el teléfono 060.

El teléfono 060 es un numero corto de informacion
asociado a la Administracion General del Estado.
Mediante la adecuada articulacion del mismo, se
podria emplear este nimero para integrar todos los
servicios de afencioén telefonica de la Administracion
General del Estado, una farea ingente, pero que
puede ser asumible bajo el cumplimiento de premi-
sas orientadas a garantizar la sostenibilidad del
mismo. Entre ofras, una tarificacion adecuada y que
permita la tfransferencia a numerosos destinos sin
implicar consumo de recursos propios, y un adecuo-
do modelo de gobemanza que permita la actualiza-
cién permanente de los servicios y de la forma que se
les da reflejo en las locuciones y en la atencion por
parte de los agentes telefénicos. Sélo con estas pre-
misas puede ser sostenible una figura de atencion
telefénica global que permita la distribucion de lla-
madas entre los organismos de la Administracion
General del Estado sin obligar al ciudadano a memo-
rizar diferentes nUmeros, que siempre quedardn a su
disposicion para acceder de forma rdpida y especifi-
Ca a un determinado servicio.

Como conclusidn, las Administraciones PUblicas pue-
den y deben abordar estrategias de atencién multi-
canal de forma sostenible y poder comprometerse
asi a ofrecer un servicio al ciudadano de calidad
durante el tiempo que sea preciso.

La importancia de una formacion de calidad, con
contenidos adecuados a los cambiantes requerimien-
tos que se exigen a los empleados publicos, y como
factor de motivacion en su desempeno diario, es una
premisa que caracteriza los programas y actividades
formativas que desarrolla el Instituto Nacional de Ad-
ministracion Publica (en adelante, INAP).

Los programas de formacién continua, que se dirigen
a todos los empleados publicos, se disenan atendien-
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do a toda una serie de factores entre los que se
encuentran las novedades legislativas y procedimen-
tales que determinan, en gran modo, la actividad
publica. Obviamente, el trascendental cambio que
ha supuesto la Ley 11/2007 y su normativa de desarro-
llo, ha exigido la programacion y el disefio de toda
una serie de actividades formativas novedosas, tal y
como se senalard mds adelante.

En esta permanente adecuacion de la formacion a
la cambiante realidad administrativa, la modalidad
formativa on-line, también conocida como e-lear-
ning, (grafico 9) estd adquiriendo un notable prota-
gonismo.

Y es que el INAP ha apostado claramente por la mo-
dalidad de formacion on-line, sin que ello haya su-
puesto descuidar las actividades presenciales que
siguen demandando los empleados publicos, y que
son necesarias para cumplir otro tipo de objetivos
formativos.

Sin embargo, la formaciéon on-line abre el acceso a
la formacién a un mayor nimero de alumnos; es
claro el caso de los empleados publicos de la deno-
minada Administracion Periférica del Estado. Es, por
otfra parte, un tipo de formacién mas flexible y utiliza
mds eficazmente los recursos tecnolégicos que
tenemos a nuestra disposicion.

Estos factores, entre otros, son los que motivaron que
el INAR en 2009, desarrollara una plataforma de for-
macién on-line, construida a partir del sistemna de ges-
tidn de cursos de distribucion liore, Moodle. La plata-

forma ha demostrado, en su ya mds de un ano de
funcionamiento, garantizar una gran facilidad de uso
e interactividad entre los usuarios, que en 2009 han
sido mds de 4.000 (la formacion on-line en idiomas se
alojé en las plataformas de las respectivas empresas
adjudicatarias) distribuidos 90 actividades formativas,
con un grado de satisfaccion muy elevado.

En este ejercicio de 2010, los alumnos previstos en las
actividades on-line del INAP superardn los 7.000, con
136 ediciones on-line. Se trata de actividades formati-
vas de todos los programas del INAP: formacién de
directivos; formacién en administracion electrénica;
formacion local; y formacion general. La formacion
on-line en idiomas anadird ofros 1.520 alumnos a los
7.000 del resto de programas formativos.

Como se sehalaba anteriormente, se ha puesto en
marcha un ambicioso Plan de Formacién en
Administracion Electronica, que constituye una de
las prioridades formativas del INAP.

Los destinatarios del nuevo Plan, frente a lo que su-
cedia en los tradicionales «planes TIC de formacién»
ya no son exclusivamente empleados publicos de
perfiles informdticos. Por el contrario, el Plan de For-
macidn en Administracion Electrdnica tiene toda una
variedad de destinatarios y materias, con especial
afencién para agquellos empleados encargados de
la atencién al publico o de la gestion directa de pro-
cedimientos, por sefalar alguno de los mds desta-
cados. Es este tipo de empleado publico el que,
con su desempeno diario, puede extender mejor el
conocimiento y potencialidades de la Administra-
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cién Electronica; y por lo tanto, ha de contar con las
herramientas formativas que le faciliten esta labor.

Entre las materias que 1o conforman se encuentran
las relativas al DNle y la firma electronica; los regis-
tros telemdticos; la sede electronica; la atencion al
ciudadano; la interoperabilidad entre Administracio-
nes; los documentos electronicos; la seguridad (en
colaboracién con el Centro Criptoldgico Nacional),
o las notificaciones telemdticas, entre otras.

La metodologia del Plan combina los cursos presen-
ciales con los redlizados en la modalidad e-lear-
ning. Serdn mds de 8.000 los alumnos que participa-
rédn en este Plan formativo (frente a los 6.000 que en
2009 participaron en el «Plan TIC»), con mds de
6.600 horas lectivas.

Como ejemplo de alguna de sus actividades se
pueden destacar las dos siguientes:

M El nuevo Mdster en Gestion Publica de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, que, en la
modalidad «blended learning», celebra su segunda
edicién en 2010. El Mdster va dirigido a profesiona-
les de la Administracién PUblica con responsabilida-
des directivas y pre-directivas, que necesitan formar-
se en los conocimientos y habilidades de la gestion
publica directiva que mds se ven afectadas por el
nuevo paradigma de la Administracion Electronica.

M Un nuevo curso on-line sobre los aspectos bdsicos
de la Administracién Electrénica que, de una mane-
ra muy sencilla y diddctica, repasa los elementos
esenciales que ha de conocer cualquier empleado
publico. Su primera edicién, abierta para 150 alum-
nos, comenzo el 28 de junio de 2010, v si los resulta-
dos son los esperados, se abrirdn nuevas ediciones
a partir del mes de septiembre, de manera que este
curso bdsico pueda llegar al mayor nimero posible
de empleados publicos.

En definitiva, todo un conjunto de actividades que arti-
culan una formacion que pretende ser de calidad, Util
y actual, como heramienta al servicio del empleado
publico y de la organizacion en su conjunto.

TELETRABAJO ¥

El teletrabagjo es una nueva férmula basada en las
tecnologias de la informaciéon que posibilita que los
empleados de una organizacion puedan desarrollar
total o parcialmente su jornada laboral desde un
lugar distinto al de su centro de frabajo. Esta nueva
forma de organizacidn de la prestacion laboral
puede suponer importantes beneficios, tanto para la
organizacion, al exigir la identificacion de objetivos y

la evaluacion del grado de su cumplimiento, como
para los propios empleados que, al poder desem-
penar parcialmente su frabagjo desde su domicilio,
ven aumentadas sus posibilidades de conciliacion
del desarrollo profesional con su vida personal y
laboral.

Como antecedente de este tema cabe citar el
manual que sobre la cuestién elabord el extinto Mi-
nisterio de Administraciones Publicas para la implan-
tacion del teletrabajo en la Administracion General
del Estado.

El manual concreté el procedimiento a seguir v los
requisitos para la organizacion de programas piloto
de teletrabajo en los diferentes departamentos de la
Administracion.

La iniciativa formd parte del plan aprobado por este
Ministerio a finales del pasado ano, destinada a bus-
car férmulas que faciliten la conciliacion de la vida
laboral y personal de los empleados publicos. La
guia incluye consejos y criterios para organizar el
puesto de trabajo, prevencion de riesgos o formulas
de evaluacion del frabadijo.

Como recomendacion se senald que los programas
de teletrabajo deberdn incluir a «un nUmero de em-
pleados que pueda considerarse significativo», que
se fija entre 30 y 50 personas.

Asimismo, se apuntd que todos los puestos de traba-
jo son susceptibles de ser incluidos en este tipo pro-
yecto de proyectos, con la excepcion de «agquellos
qgue requiera contactos personales frecuentes o
sean de atencion directa al publico». Por tanto, que-
dan excluidos los puestos de subdirector General,
Registro, Informaciéon presencial al ciudadano, se-
cretarias, ordenanzas, entre otros.

La participacion en los programa piloto debe ser siem-
pre de cardcter voluntario, y las condiciones minimas
para acceder al mismo serian estar en servicio activo
y tener conocimientos suficientes en ofimdtica.

Vemos por tanto que claro que es posible el teletra-
bajo en la Administracion. De hecho la propia Ley
11/2007, de 23 de junio, de acceso electronico de
los ciudadanos a los servicios publicos, establece en
su disposicion adicional sexta la habilitaciéon para la
regulacion del teletrabajo en la Administracion Ge-
neral del Estado que deberd hacerse por el Minis-
terio de Presidencia, en colaboracion con los Minis-
terios de Economia y Hacienda, de Industria, Turismo
y Comercio y de Trabajo y Asuntos Sociales.

A la espera de esta regulacion definitiva, se halla
plenamente vigente la Orden APU/1981/2006, de 21
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de junio, por la que se promueve la implantacion de
programas piloto de teletrabajo en los departamen-
tos ministeriales.

El teletrabagjo estd llamado a ser una de las herra-
mientas bdsicas para conciliar la vida personal y
familiar con la profesional, por ello esta forma de
organizaciéon de la prestacion laboral puede supo-
ner importantes beneficios, tanto para la organiza-
cién, al exigir la identificacion de objetivos y la eva-
luacion del grado de su cumplimiento, como para
el propio personal que, al poder desempenar par-
cialmente su frabajo desde su domicilio, ve aumen-
tadas sus posibilidades de conciliacion del desarro-
llo profesional con otros aspectos de su vida.

CONCLUSIONES ¥

Sostenibilidad y Administracion Electronica son dos
conceptos, dos realidades, llamadas a entenderse,
en el campo de la Administracion Publica en gene-
raly de la Administracion Electrénica hay mucho por
hacer, pero si tenemos claro que:

v/ El teletrabagjo se dibuja en el horizonte no como
una opcién sino como una necesidad de nuestras
Administraciones Publicas Sostenibles.

v/ Todo servicio publico que se desmaterialice y
minimice recursos 0 demandas de tiempo, transpor-
te, espacio o energia serd sostenible.

v/ Todo elemento o recurso que virtualicemos y lo
hagamos menos hard y mds soft serd sostenible.

v/ Es preciso cambiar de mentalidad de tener
infraestructuras a tener servicios; de tener actuacio-
nes administrativas con intervencion humana a
tenerlas automatizadas.

Hay que analizar las posibilidades de consolidar y
raciondlizar infraestructuras y servicio TIC como ele-

mento clave de ahorro y sostenibilidad. En definitiva
de tener Gtomos a tener bits.

Y para acabar una cita:

«Puede que necesitemos tralbajar mds tiempo, puede
gue necesitemos trabajar mds, pero lo que es indu-
dable es que necesitaremos trabajar de forma mas
inteligente». Agenda Digital Europea [ Mayo 2010)

(*) Este articulo es fruto del esfuerzo colectivo y coordina-
do de los funcionarios de la Direccion General para el
Impulso de la Administracién Electrénica del Ministerio de
la Presidencia y del Instituto Nacional de Administracion
Publica.

[1]  Cumbre Naciones Unidas para el Medio Ambiente y
el Desarrollo, Rio de Janeiro, junio 1992,

Gran parte de los dafos de este arficulo han sido obtenidos
de fuentes accesibles al publico bien por ser normativa publica-
da en el BOE o en el DOCE, bien por estar disponibles en los
siguientes webs :

- Consejo Superior de Administracion Electronica.
hitp://www.csae.mpr.es

- Observatorio de la Administracion Electronica.
http://www.obsae.mpr.es/jahia

- Centro de Transferencia Tecnolégica.
http://www.ctt.mpr.es/web/inicio

— Portal de la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios.
hittp://www.eugo.es/

- Instituto Nacional de Administracién Plblica.
http://www.inap.map.es/
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