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En las sociedades actuales, cuya economía se caracteriza por estar basada en los servi-
cios, las Administraciones Públicas han visto crecer sus responsabilidades, tanto en volumen
como en diversidad. Se espera que aquellas actúen proactivamente para mejorar la efica-
cia de la sociedad. La sociedad es consciente de que la renta y la prosperidad de un país

dependen en buena medida de la eficacia y cali-
dad de los servicios públicos, tanto como de la efi-
cacia del sector privado. En nuestros días, la socie-
dad, caracterizada por la concentración de la po-
blación en grandes ciudades, basada en economías
de servicios y con niveles de renta per cápita inima-
ginables hace tan sólo medio siglo, exige, para fun-
cionar eficientemente, una compleja y variada ac-
tuación y gestión de organismos públicos y, más es-
pecíficamente, de los Ayuntamientos.

La cuestión planteada es, desde un enfoque mera-
mente económico, muy clara: en las ciudades las
economías de escala, de aglomeración y las exter-
nalidades son elementos decisorios en su eficacia,
nivel de renta y competitividad. La gestión de éstas
compete a las Administraciones Públicas y, más es-
pecíficamente, a los Ayuntamientos. Un ejemplo sim-
ple permite visualizar este papel: el tráfico urbano, su
gestión, su coordinación, su relación con las infraes-
tructuras urbanas, etc., sólo puede ser operado por
el Ayuntamiento. De la eficacia de esta gestión de-

pende, en el límite, la eficacia, la competitividad y
la renta de la ciudad. El coste de los atascos, acci-
dentes, polución, etc., y los beneficios de un tráfico
bien gestionado son resultado de la calidad de ges-
tión con que operan los Ayuntamientos. Ahora bien,
esta gestión requiere, imperativamente, la disponibi-
lidad y buen uso de las TIC.

LOS AYUNTAMIENTOS COMO ORGANIZACIÓN
ADMINISTRATIVA PÚBLICA

En 1979, a partir de la constitución de los Ayuntamien-
tos democráticos, las entidades locales cambian su
orientación, hasta ese momento eran un instrumen-
to para el ejercicio burocrático de la Administración
del gobierno en el ámbito local, a partir de entonces
comienzan a centrarse en los ciudadanos y a tomar
la iniciativa en la creación y satisfacción de servicios.
Hoy los Ayuntamientos, tienen el compromiso de pro-
mover, dentro de su ámbito territorial, por un lado, la
calidad de vida de los ciudadanos y por otro la com-
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petitividad de las empresas. En este sentido, las TIC
como la banda ancha, el teléfono móvil, la TDT y el
wi-fi son herramientas que juegan un importante pa-
pel en el logro de este compromiso.

La Administración local es, de entre todas las Adminis-
traciones, el organismo clave a la hora de dinamizar
el uso de las nuevas tecnologías en la sociedad, por-
que es la Administración más cercana y la que mejor
conoce las necesidades de los ciudadanos y las em-
presas.

La Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local en
su artículo 25 apartado 2 establece competencias pro-
pias de los entes locales municipales. En el artículo 26,
la ley establece los servicios o prestaciones que han
de ser ejecutados obligatoriamente por los ayun-
tamientos y que varían en función del tamaño de la
población. Así, todos los ayuntamientos tienen que
prestar los servicios de alumbrado, cementerio, reco-
gida de basuras, limpieza de vías públicas, abasteci-
miento de aguas potables, alcantarillados, pavimen-
tación, parques y jardines, biblioteca pública y merca-
dos. Los mayores de 20.000 habitantes además de los
indicados antes deben prestar los servicios de protec-
ción civil, servicios sociales, extinción de incendios, ins-
talaciones deportivas y matadero. Y los de más de
50.000 habitantes, también deberán prestar los de
transporte urbano de viajeros y protección del medio
ambiente.

Los ayuntamientos presentan ciertas peculiaridades
que le son propias dentro del conjunto de las Admi-
nistraciones públicas. Conocerlas es fundamental a la
hora de abordar proyectos y retos como el desarrollo
de la Administración Digital. Destacamos dichas ca-
racterísticas.

En primer lugar, los ayuntamientos son muy heterogé-
neos. La estructura organizativa municipal es reflejo de
la distribución de las competencias entre los distintos
órganos encargados de la gestión municipal. Como
los ayuntamientos difieren mucho por tamaño, tam-
bién son muy distintas las competencias que asumen
y la organización de unos y otros. Existen bastantes
ayuntamientos que son tan pequeños que no tienen
capacidad de dar ni los servicios considerados míni-
mos. En muchos casos la plantilla de funcionarios es
muy reducida y el principal activo para la gestión sue-
le ser el talante o la voluntad de los cargos electos.
Para paliar esta deficiencia es necesaria una estructu-
ra que agrupe municipios y que pueda garantizar los
servicios, con este objetivo se crean mancomunidades
de municipios y consorcios. En contraste con estos mu-
nicipios pequeños, existen grandes corporaciones con
importantes capacidades de gestión y organización. 

La diversidad en el tamaño hace que sea compli-

cado establecer conclusiones generales sobre la si-
tuación de las entidades locales. La Ley 57/2003,
para la Modernización del Gobierno Local, expresa,
por un lado la necesidad de dotar de un régimen ju-
rídico específico al conjunto de municipios españo-
les de gran población que les permita hacer frente
a la complejidad de su función. Por otro, recoge la
necesidad de reforzar el papel de las comunidades
de municipios para mejorar la calidad de los servi-
cios públicos que reciben los ciudadanos que viven
en municipios pequeños, cuyo tamaño imposibilita
la prestación efectiva de servicios públicos.

La segunda característica que resaltamos es la pro-
gresiva ampliación de competencias que viven los
ayuntamientos. A diferencia de los ayuntamientos pe-
queños (que son muchos), las grandes áreas urba-
nas reclaman para sí mismas el máximo nivel com-
petencial y suelen crear diferentes entidades instru-
mentales (como organismos autónomos o socieda-
des mercantiles) para la prestación de determina-
dos servicios, como por ejemplo el transporte metro-
politano o el abastecimiento de agua potable. Otra
de las tendencias que ha ido consolidándose en los
últimos tiempos es la externalización de determina-
dos servicios públicos que pasan a ser desempeña-
dos por organizaciones privadas.

Prieto (2004 p.2) señala dos causas de este proceso
de atribución de nuevas responsabilidades para los
gobiernos locales: por un lado la incapacidad de
los Estados para atender a los cambios exigidos por
la globalización y por otro, la diversificación de las
demandas sociales de la ciudadanía. Esta transmi-
sión de poder permite a las administraciones centra-
les focalizar sus esfuerzos al ámbito de los flujos glo-
bales de poder, riqueza y comunicación, mientras
que ceden a los gobiernos locales la gestión de la
cotidianidad política y económica de las personas,
Castells y Ollé (2004, pp.22).

En tercer lugar, el modelo organizativo más habi-
tual, tanto en ayuntamientos grandes como media-
nos o pequeños, es el modelo clásico de tipo minis-
terial, con concejales delegados para las diversas
áreas. En los ayuntamientos grandes a veces este
modelo convive con modelos gerenciales y ade-
más, se observa una tendencia a la agrupación de
servicios en grandes áreas para facilitar la dirección,
la coordinación interna y la fluidez en la comunica-
ción y así conseguir mejorar la calidad de los servi-
cios prestados. 

Como última característica destacamos que el ac-
tual sistema de financiación de los ayuntamientos
presenta una gran dependencia de las transferen-
cias corrientes del Estado, y una escasa participa-
ción en los tributos de las comunidades autónomas.
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La financiación de los entes locales constituye uno
de los puntos centrales en el debate político y admi-
nistrativo sobre las reformas del gobierno y de la
Administración Local. Por un lado, se habla de una
deuda histórica con los municipios que se deriva de
la asunción de las llamadas competencias de susti-
tución, aquellas que, por distintos motivos, ejercitan
los entes locales y que en el reparto competencial
corresponden al Estado o a las comunidades autó-
nomas. Estas competencias suponen aproximada-
mente el 30% tanto del conjunto de actividades
que realizan los entes locales como de sus gastos,
FEMP (2006, P.21).

Actualmente las comunidades autónomas gestio-
nan más de la tercera parte del gasto público, las
entidades locales un 13% (en los últimos 30 años ape-
nas ha aumentado su participación), y la Adminis-
tración Central apenas supera el 50%, (donde apro-
ximadamente un 30% corresponden a la Seguridad
Social). 

La FEMP (2006, p. 23) identifica cuatro aspectos que
deben corregirse en el sistema de financiación ac-
tual de los Ayuntamientos:

1—|La insuficiente e inadecuada participación en los
ingresos generales del Estado cuyos criterios de dis-
tribución, entre otras cuestiones, priman excesiva-
mente el elemento población.

2—|La participación en los ingresos de las comunida-
des autónomas que es inexistente o muy insuficien-
te además de inestable y excesivamente tutelada.

3—|La existencia de recursos propios inadecuados:
por un lado, a las figuras tributarias les falta flexibili-
dad y por otro, las tasas y los tributos no cubren el
coste de los servicios municipales.

4—|El incesante incremento de las deudas tributarias
y no tributarias que otras administraciones públicas
mantienen con los municipios.

La propuesta de mejora de la situación de las Ha-
ciendas municipales, a raíz de lo que se conoce co-
mo «segunda descentralización» pretende garanti-
zar la suficiencia financiera y apostar por una rela-
ción más equitativa en la distribución de los recursos
entre los tres niveles territoriales de gobierno y admi-
nistración. El informe sobre las TIC en los ayunta-
mientos publicado por la Fundación Telefónica en el
año 2007 señala la necesidad que tienen éstos de
un espacio fiscal propio y adecuadamente amplio,
con pocas figuras tributarias pero bien perfiladas
técnicamente, y suficientemente flexibles para per-
mitir incrementar la capacidad recaudatoria en si-
tuaciones de necesidad. 

LAS TIC EN LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS

Las Tecnologías de la Información y Comunicación
llevan prestando servicio, o implantándose en las
Administraciones locales desde hace 30 años. Lo
primero que se informatizó fueron los procesos de
gestión de los diferentes servicios que deben realizar
los Ayuntamientos en virtud del reparto de funciones
que le otorga la ordenación jurídica: es decir, lo que
se conoce como back-office. 

En la actualidad las TIC aplicadas a la Administra-
ción Pública van mucho más allá de los procesos
de gestión y se orientan hacia el aumento en la ca-
lidad de los servicios prestados al ciudadano y a las
empresas. La introducción de las TIC en la Adminis-
tración ha dado lugar a una nueva terminología,
conceptos como e-administración, e-participación,
e-democracia o e-gobierno son comunes en la lite-
ratura sobre el campo.

La e-administración (administración electrónica) ha-
ce referencia a aquellos mecanismos electrónicos
que permiten la prestación de servicios públicos tan-
to a los ciudadanos como a las empresas bajo la
idea de una «ventanilla virtual». El término se relacio-
na con el concepto de tramitación y todas aquellas
técnicas y procesos por los cuales se puede tramitar
sin presencia física de personas, en las oficinas de la
institución.

La e-democracia, es la forma en que las TIC pueden
usarse para mejorar nuestros procesos democráticos
y aumentar las oportunidades de los individuos y co-
munidades para interactuar con los gobiernos. Dentro
del concepto de e-democracia se incluyen aspectos
como la e-participación (en decisiones, encuestas, el
trabajo colaborativo…) y e-voto, así como la transmi-
sión de plenos y comisiones. La e-participación se ba-
sa en tres pilares: la información, la consulta y la par-
ticipación activa. Y los servicios básicos son: sondeos
de opinión, foros, chats/debates, preguntas de ciuda-
danos y respuestas de responsables, blogs de alcal-
des y concejales y consultas vinculantes.

El último de los términos es el e-gobierno, un término
más general y ambiguo que se utiliza especialmen-
te en la literatura anglosajona. Se refiere al uso por
parte de los gobiernos de los medios electrónicos ta-
les como Internet y las intranet para comunicarse
con los ciudadanos y las empresas. Capati-Caruso
(2006) definen el e-gobierno como un proceso para
crear o aumentar el valor público a partir del uso de
las TIC. 

El modelo de Layne y Lee (2001) describe cuatro es-
tados o niveles en el crecimiento y desarrollo del e-
gobierno:
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Nivel 1: Catalogación. Presentación online de infor-
mación.

Nivel 2: Transacción. Hay determinados servicios, li-
mitados, que pueden estar disponibles online.

Nivel 3: Integración vertical. Permite acceder a di-
ferentes sistemas, generalmente de nivel superior.
Por ejemplo la web de una entidad local permite
contactar con la Diputación o la Agencia Tributaria
(o con el ministerio de Economía y Hacienda).

Nivel 4: Integración horizontal. Existen enlaces entre
diferentes unidades funcionales.

El modelo de etapas no implica que todos los go-
biernos que hayan alcanzado el último nivel tengan
antes que haber pasado por todas las etapas.

Joseph y Kitlan (2007) clasifican las iniciativas del e-go-
bierno en base a los grupos que interaccionan con él:

Gobierno a gobierno (G2G). Se trata de iniciativas
referidas a la interacción entre administraciones, por
ejemplo cuando la Administración Municipal inter-
acciona con el gobierno estatal para el pago o la
recepción de tasas e impuestos. El movimiento de la
información desde un nivel más bajo a uno más al-
to recibe el nombre de integración vertical. También
hay integración horizontal cuando un departamento
se comunica con otro.

Gobierno-negocios, (G2B). Por ejemplo, una parte
importante de la interacción de los gobiernos con
las empresas es la relativa a la recaudación de im-
puestos y el proceso de contratación pública.

Gobierno-empleados, (G2E). Para que los servicios
que presta una administración sean de calidad es
fundamental la dirección de recursos humanos y la
relación que tenga el gobierno con sus empleados.
Los tres principales beneficios que se derivan de la
implementación de proyectos que mejoren estas
áreas son: la reducción de costes y las mejoras en
los servicios y las relaciones entre los directores y em-
pleados, Ruël, et al. (2004).

Gobierno-ciudadanos, (G2C). Por último, el grupo
clave con el que se relaciona la Administración son
los ciudadanos, Hunter y Jupp (2001) en un reciente
estudio realizado para 22 países identifican que uno
de los elementos fundamentales para el éxito de un
e-gobierno es el enfoque centrado en la satisfac-
ción del cliente —en este caso los ciudadanos y las
empresas— requisito necesario para dar un servicio
considerado de calidad. Si bien teniendo en cuenta
que aquellos a los que va destinado el servicio tienen
necesidades muy heterogéneas.

Ventajas de la e-administración

Hay numerosos beneficios potenciales en la implan-
tación de la e-administración, entre ellos Fahnbulleh
(2005) considera los siguientes:

� Reducción en los costes de administración.

� Permite la realización de operaciones administra-
tivas más eficientes.

� Crea unas relaciones más próximas entre las
Administraciones y los ciudadanos.

� Permite, para todos, un acceso fácil a la
Administración.

� Mejora el nivel de servicios que se proporciona al
ciudadano.

� Permite un mayor acceso a la toma de decisiones.

� Da ó otorga cierto poder a los ciudadanos.

� Genera en la Administración Pública una actitud
de más transparencia y responsabilidad.

Joseph y Kitlan (2008, pp. 4-5) señalan como venta-
jas de la e-administración, la reducción del uso de
papel y Gilbert et al. (2004, p.290) el aumento en la
eficiencia por reducción de costes, no sólo el de la
Administración sino también el de los ciudadanos y
las empresas (reducción de tiempo de espera, co-
las, desplazamientos…). Ackerman (2004, p. 448-451)
explica las ventajas del e-gobierno para aumentar
la transparencia en la Administración Pública me-
diante un aumento en la participación.

Retos de la e-administración. De los diversos estu-
dios realizados se deriva que las principales barreras
o retos a la implantación y desarrollo de la adminis-
tración electrónica y las TIC son:

1—|La falta de seguridad y de privacidad de los datos.

2—|El desigual acceso por parte de los ciudadanos a
las tecnologías de la información y la comunica-
ción, brecha digital.

3—|Los altos costes de entrada en la implantación de
los sistemas para una e-administración.

4—|La resistencia al cambio.

En primer lugar, la implementación de la e-adminis-
tración requiere la presencia de confianza. El usua-
rio (ciudadano o empresa) debe estar cómodo y
sentirse seguro con las herramientas tecnológicas
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con las que tiene que actuar. La falta de seguridad,
o quizás de confianza por parte de los usuarios, pue-
de limitar el desarrollo de proyectos que contienen
información sensible como el nivel de ingresos o la
historia médica.

En segundo lugar, la brecha digital: se refiere a la
separación que existe entre individuos, comunida-
des y empresas para tener acceso a las tecnologí-
as de la información incluyendo a todos aquellos
que no tienen acceso. Bagchi (2005, 47-62) en-
cuentra que algunos indicadores económicos y et-
no-lingüísticos proporcionan explicaciones de la
existente brecha digital. Servon (2002, p.2), que es-
tudia esta cuestión a nivel mundial afirma que la di-
visión digital y la limitación al acceso de las tecno-
logías para una parte de la población mundial es el
reflejo de un problema más amplio y complejo, la
persistente pobreza y desigualdad en el mundo. En
la misma línea, Mehra et al (2004, p. 782) estudia
qué factores son determinantes en el acceso a las
tecnologías por diferentes segmentos de la pobla-
ción y concluye que hay cuatro elementos que de-
finen en mayor medida la brecha digital: el estatus
socio-económico, los ingresos, el nivel de educa-
ción, y la raza. Es comprensible pensar que los in-
gresos afectan a la capacidad de los individuos pa-
ra poder comprar equipamiento y acceder a las
tecnologías. Los segmentos de la población más
desfavorecidos tendrán que acudir a sitios públicos
(bibliotecas, locutorios,…) para acceder. Hoy somos
conscientes de que la brecha digital es una impor-
tante limitación para la implantación exitosa de
medidas para la e-administración.

En tercer lugar, los costes asociados con los proyec-
tos de e-administración (o de incorporación de TIC)
suelen ser relativamente elevados —incluyen: hard-
ware, software, migración a nuevos sistemas, che-
queo y mantenimiento— lo que supone una limita-
ción para el avance de las TIC. En las administracio-
nes locales, los cargos electos responsables en la to-
ma de decisiones no suelen mostrar una preferencia
hacia el gasto en proyectos cuyo retorno no será
apreciable a corto plazo, Joseph y Kitlan (2008, p.6)

En cuarto lugar, y por último, los ingresos, la edad y
la educación, entre otros, son aspectos que contri-
buyen a la resistencia a la incorporación de las nue-
vas tecnologías. La resistencia se produce tanto des-
de los receptores de servicios públicos, ciudadanos
y empresas como en el interior de la Administración.
Si dentro de la Administración hay un gran interés en
mantener el estatus quo existente, es bastante pro-
bable que los antiguos métodos de trabajo persis-
tan. Son especialmente sensibles a esta cuestión los
empleados fijos que llevan realizando unas determi-
nadas tareas durante muchos años.

LOS AYUNTAMIENTOS ESPAÑOLES ANTE LAS TIC

Rosén (2001, p.3) señala que las webs municipales
son, actualmente, una de las principales fuentes
que los ciudadanos consultan para obtener todo ti-
po de información local, son más visitadas que cual-
quier otra Administración pública e inspiran un ma-
yor grado de confianza para el ciudadano. Sin em-
bargo, como señala Prieto (2004, p. 5), los ayunta-
mientos se enfrentan a la falta de recursos y de per-
sonal cualificado que les permita abordar los cam-
bios necesarios en su organización y funcionamien-
to, lo que limita la efectividad de las tecnologías im-
plantadas y los posibles desarrollos. 

La Ley 11/2007 reconoce ya el derecho de los ciuda-
danos a relacionarse electrónicamente con la Admi-
nistración Pública, en consecuencia, los ayuntamien-
tos deberán estar preparados para ofrecer un servicio
de calidad. Hasta ahora la Administración electrónica
en España se ha desarrollado de forma desigual. En
la Administración municipal, respecto a otras Adminis-
traciones, las tecnologías tienen todavía un bajo nivel
de implantación, por tanto en los años venideros de-
berán realizar un importante esfuerzo para avanzar en
la incorporación de las nuevas tecnologías orientadas
al aumento de la calidad de los servicios como de-
manda la ciudadanía. Veamos algunos datos sobre
la introducción de las TIC.

El informe CapGemini, realizado para la Comisión
Europea en el año 2007, es muy útil para valorar la
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Declaración de la renta Declaración de aduanas
Servicios de búsqueda de
empleo

Contribución social para
empleados

Beneficios Seguridad Social Registro de nuevas compañías
Documentos personales Solicitudes públicas
Registro de coches Impuestos corporativos
Permisos de construcción Declaración y notificación 

del IVA

Declaraciones a la policía Envío de datos a oficinas
estadísticas

Bibliotecas públicas Permisos relacionados con 
el medio ambiente.

Certificados
Inscripción de enseñanza 
de nivel superior

Notificación de cambio 
de domicilio

Servicios relacionados con
la salud

CUADRO 1
SERVICIOS BÁSICOS ONLINE EN LAS

ADMINISTRACIONES PÚBLICAS

FUENTE: CapGemini (2007), The user Challenger benchmarking the
supply of online public services.

Servicios públicos 
para ciudadanos

Servicios públicos 
para empresas
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implantación y utilización de las TIC en las Adminis-
traciones Públicas españolas en el entorno de la UE,
aunque tiene el inconveniente de que la información
analizada es agregada para el conjunto de Adminis-
traciones. El estudio se centra en analizar el grado de
implantación de veinte servicios considerados bási-
cos, ver cuadro 1 (en pág. anterior).

El modelo establece cuatro niveles de sofisticación
en los servicios: 1. información, 2. interacción en un
sentido, 3. interacción en dos sentidos, y 4. transac-
ción y personalización. Este último nivel se ha intro-
ducido en el último estudio del año 2007 y trata de
incluir en la valoración aspectos relacionados con la
orientación al cliente.

En primer lugar el modelo estudia el «grado de dis-
ponibilidad completa de los servicios online» que
mide el porcentaje de los servicios que, en un país,
alcanzan como mínimo el nivel 3 de sofisticación.
Alcanzar el nivel 3 supone al menos doble interac-
ción, implica que la Administración ha realizado ac-
tividades de back-office relacionadas con la presta-
ción del servicio. En general el informe nos dice que,
en el conjunto de la UE el grado de disponibilidad
de los servicios es alto, la media se sitúa en un 58%.
En la clasificación entre los diferentes países europe-
os España ocupa el décimo lugar en el ranking de
los 27 países considerados, con un grado de dispo-
nibilidad del 70%, catorce de los veinte servicios se
encuentran al menos en el nivel 3 de sofisticación. El
grado de disponibilidad es muy superior para las
empresas que para los ciudadanos.

El segundo aspecto que se analiza es el «grado de
sofisticación de los servicios», que tiene en cuenta el
nivel que alcanzan los servicios en función de la an-
terior clasificación. En nivel de sofisticación, al igual
que la disponibilidad, es mayor para los servicios
destinados a empresas que para los destinados a
ciudadanos. La media para los 27 países de la UE es

del 76%. España tiene un nivel de sofisticación de un
84% y ocupa como en el caso anterior la décima
posición. En la mitad de los servicios se alcanza un
nivel de sofisticación del 100%, sólo tres servicios
presentan un nivel inferior al 50%: servicios relaciona-
dos con la salud (46%), permisos de construcción
(33%) y documentos personales (30%).

Una vez comentada la situación de España en la
Unión Europea veamos que dicen los estudios sobre
las Administraciones locales. El informe IRIA que realiza
cada dos años el Consejo Superior de Administración
Electrónica, perteneciente al Ministerio de Adminis-
traciones Públicas, analiza la situación de las TIC en las
Administraciones locales. Del último informe realizado
en el 2006 se extraen las siguientes conclusiones:

1—|El gasto en TIC para el conjunto de las entidades
locales ha aumentado sensiblemente en los últimos
años, especialmente del 2003 al 2005 que lo hizo
en un 36%.

2—|El porcentaje de gastos TIC sobre el presupuesto
total se eleva conforme aumenta el tamaño del
municipio.

3—|El gasto en TIC por habitante aumenta también
con el tamaño de los municipios.

4—|Cuanto más pequeño es el ayuntamiento mayor
es la proporción que representan las comunicacio-
nes sobre el gasto total en TIC. 

5—|El 90% de los municipios de más de 10.000 habi-
tantes posee intranet pero existe un elevado núme-
ro de municipios pequeños que no la posee.

6—|Mientras que prácticamente todos los municipios
con más de 10.000 habitantes cuentan con página
web propia, en los ayuntamientos de 500 a 1.000
habitantes sólo la tienen el 48%.
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GRÁFICO 1

RANKING DEL NIVEL 
DE SOFISTICACIÓN

DE LOS SERVICIOS DE
E-ADMINISTRACIÓN

FUENTE:
Capgemini (2007), The User Challenge. Benchmarking the Supply of Online Public Services.
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En cuanto al uso de las TIC por parte de la ciudada-
nía, según los datos del Observatorio Redes.es, en el
año 2007: 

� El 54,7% de la población maneja (a cualquier ni-
vel) un ordenador.

� El 47,4% se conecta a Internet.

� El 20,9% de los hogares tiene, al menos, un orde-
nador personal.

� El grupo de internautas intensivos (se han conec-
tado la última semana) representa el 35,7% de la
población de 15 y más años.

� Tres de cada cuatro internautas dispone de una
dirección e-mail, existiendo un claro predominio de
las direcciones personales sobre las de trabajo.

Si comparamos con Europa el uso de Internet por
parte de la ciudadanía, el informe de Eurostat sobre
el acceso a Internet en el 2007 refleja que España
se sitúa en unos niveles bastante inferiores a la me-
dia europea. Según Eurostat solo el 45% de los ho-
gares españoles tiene acceso a Internet frente al
54% de la media en la Unión Europea. Nos encon-
tramos lejos de los países con más porcentaje de
acceso como Holanda (83%), Suecia (79%),
Dinamarca (78%), Alemania (71%) y Reino Unido
(67%). España se sitúa en niveles similares a los de
Italia (43%) y Francia (49%).

Una vez analizada la introducción de las TIC en las
Administraciones Públicas, en las entidades munici-
pales españolas y el uso por parte de los ciudada-
nos, pasamos a analizar —para las capitales de pro-
vincia españolas— tres aspectos clave: accesibili-
dad , participación y transparencia. El estudio se ha
basado en la observación de los portales web de
sus ayuntamientos y la información ha sido extraída
durante los meses de septiembre y octubre de
2008.

Definimos la accesibilidad como la capacidad que
tienen las tecnologías utilizadas en llegar o facilitar el
acceso a la mayor cantidad de gente posible. Los
aspectos que condicionan o definen la accesibili-
dad son entre otros: el número de idiomas con los
que se puede tratar con la Administración, número
de canales y facilidad de uso de las páginas web
(diseño, número de enlaces necesarios para acce-
der a la información o servicio deseado). Otros as-
pectos que condicionan la accesibilidad pero no
han sido tenidos en cuenta en este estudio son to-
dos aquellos orientados a facilitar el uso a discapa-
citados. 

El cuadro 3 muestra los resultados en cuanto a ac-
cesibilidad de las web de los ayuntamientos espa-
ñoles. Se consideran tres niveles:1. mejorable 2. sa-
tisfactoria y 3. buena. 

En el primero de los ítems analizados, los idiomas, se
ha valorado como mejorable a aquellos ayunta-
mientos con los que se puede conectar sólo en
el/los idiomas oficiales del municipio; como satisfac-
toria a aquellos que presentan la información en
más de un idioma no oficial, pero no integrado en
toda la página; y, por último, consideramos nivel 3 o
bueno, a aquellos ayuntamientos que permiten ac-
ceder a los servicios en otro idioma además del ofi-
cial en toda su página. Los datos muestran que el
56% de las páginas web estudiadas sólo cuentan

370 >Ei 159

Municipios
Gastos TIC/

Pres.Total (%)

Destino del Gasto en TIC en % Ordenadores 
por cada 1000

empleados

Acceso a 
Internet

% empleados

Acceso a
Intranet 

% empleadosInformática Telecomunicaciones

CUADRO 2
PROPUESTA DE LAS TIC EN LOS AYUNTAMIENTOS SEGÚN SU TAMAÑO

FUENTE: Elaboración propia a partir del Informe IRIA 2006.

>500.000 Hab. 2,14% 84% 16% 69 54% 64%

100.000 a 500.000 Hab 1,78% 81% 19% 58 43% 48%

30.000 a 100.000 Hab 1,40% 73% 27% 61 48% 46%

10.000 a 30.000 Hab 1,22% 76% 24% 53 47% 41%

1.000 a 10.000 Hab 0,99% 64% 36% 44 40% 19%

500 a 1.000 Hab 0,79% 37% 63% 60 50% 9%

CUADRO 3
ACCESIBILIDAD DE LOS PORTALES MUNICIPALES

FUENTE: Elaboración propia.

Idiomas 28 56,0% 8 16,0% 14 28,0%
Canales 24 48,0% 16 32,0% 10 20,0%

Manejo 5 10,0% 29 58,0% 16 32,0%

Nivel de accesibilidad

Nivel 1:
mejorable

Nivel 2: 
satisfactoria

Nivel 3: 
buena

Nº % Nº % Nº %
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con el idioma oficial y el 28% permite acceder a tra-
vés de otras lenguas.

Respecto a los canales, la baremación es de situa-
ción mejorable para aquellos ayuntamientos que
sólo ofrecen su información mediante página web;
situación satisfactoria a aquellos que incluyen algún
canal más; y buena accesibilidad cuando tienen al
menos 3 canales diferentes de acceso a la informa-
ción. Tan solo el 20% de los ayuntamientos conside-
rados cuenta con más de 3 canales.

En tercer lugar para valorar la accesibilidad hemos
estudiado el diseño del portal web, se ha valorado
la facilidad o dificultad en función del número de
pasos a seguir para encontrar una determinada in-
formación, el 90% de los portales consultados tienen
un diseño más que satisfactorio.

La siguiente característica a estudiar es la participa-
ción (e-participación). Se ha analizado en base a
dos criterios: la existencia de trabajo colaborativo
entre la ciudadanía y la Administración municipal y
en segundo lugar, la cantidad y la calidad de las for-
mas de participación, considerando que la partici-
pación es mejorable cuando no existen otros me-
dios para participar además del correo electrónico;
satisfactoria cuando cuenta con más medios pero
la calidad de la participación es baja (las opiniones
no quedan reflejadas públicamente en la página) y
buena cuando el Ayuntamiento permite medios co-
mo los chats o las preguntas con respuesta pública
o en red. Los datos reflejan que la participación en
los Ayuntamientos españoles es deficiente.

La tercera característica a valorar es la transparencia.
Los ítems considerados son: información actualizada,
retransmisiones en directo de plenos y publicación de
presupuestos. Podemos ver que la mayoría de los mu-
nicipios tienen la documentación actualizada en to-
do o parte de los servicios ofrecidos. Las retransmisio-
nes en directo de los plenos es la asignatura pendien-
te del 86% de las capitales españolas.

CONCLUSIONES

1—|El problema de la financiación de los Ayunta-
mientos supone un límite en la inversión en TIC y por
tanto, en el progreso de la Administración electrónica.
Esta limitación es especialmente grave en el caso de
los municipios de pequeño tamaño donde la falta de
recursos frena el avance en la inversión en tecnología
y formación de personal. En este sentido, el estudio
realizado muestra que los municipios con menos po-
blación son los que presentan una información me-
nos actualizada. La estructura financiera de los
Ayuntamientos no permite que los municipios peque-

ños puedan desarrollar las TIC al mismo ritmo que en
las poblaciones más grandes. Para los habitantes de
los municipios pequeños esto supone una desigual-
dad en el acceso y uso de las nuevas tecnologías y
por tanto en la calidad de los servicios públicos. Para
reducir la desigualdad se hace necesaria la interven-
ción de otras Administraciones Públicas.

2—|El nivel de introducción de las TIC en la Administra-
ción pública española puede considerarse bueno. La
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GRÁFICO 2

E- PARTICIPACIÓN EN LOS
AYUNTAMIENTOS

FUENTE:
Elaboración propia.

CUADRO 4
LA TRANSPARENCIA EN LOS AYUNTAMIENTOS

FUENTE: Elaboración propia.

Documentación
actualizada 31 62 16 32 3 6

Retransmisión de
plenos en
video

7 14 – – 43 86

Publicación de
presupuestos 30 60 – – 20 40

Sí En parte No

Nº % Nº % Nº, %

CALIDAD DE LA PARTICIPACIÓN

PORTALES CON PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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cuestión hoy, para avanzar en una Administración
electrónica de calidad, pasa por otros retos relacio-
nados con la organización, los recursos humanos y la
resistencia al cambio, más que a aspectos de carác-
ter tecnológico.

3—|Se observa una relación entre la calidad de los ser-
vicios electrónicos y el desarrollo a nivel regional. En
general, los portales web de las capitales del País Vas-
co, Madrid, Barcelona y Palma de Mallorca, ofrecen
más canales, más idiomas, más cantidad de servi-
cios y mejor diseño. 

4—|En cuanto a la participación de los ciudadanos se
observa que, en términos generales, es insuficiente. La
mayoría de municipios permiten participar pero la ca-
lidad de la participación es baja. Así pues todos ofre-
cen la posibilidad de conectarse con la Administra-
ción, incluso con los alcaldes y concejales, por correo
electrónico. Sin embargo, otros tipos de participación
como preguntas y respuestas públicas, foros, chats o
blogs donde la participación de un ciudadano se ha-
ce pública son inexistentes en la mayoría de los ca-
sos. Las webs catalanas y vascas son las que permi-
ten mayor participación.

5—|En el estudio también analizamos la transparencia
observando que es relativamente baja, pues el 40%
de los portales no mantienen la información sobre
plenos actualizada, ni publican presupuestos. En el
caso de los municipios de menor tamaño, esta carac-
terística se acentuará.

6—|Otra cuestión muy importante en relación a las TIC
en las Administraciones publicas es la brecha digital,
es decir, el hecho de que hay segmentos de pobla-
ción que por sus condiciones (formación, cultura, et-
nia, nivel ingresos...), tienen dificultades a la hora de
conectarse electrónicamente. La brecha digital tie-
ne una doble dimensión. En primer lugar, ralentiza el
desarrollo de la Administración electrónica y su via-
bilidad económica. Por otro lado, los Ayuntamientos
tienen como objetivo mejorar el bienestar de los ciu-
dadanos y la competitividad de las empresas, y en
este sentido es fundamental reducir la brecha exis-
tente. Algunos Ayuntamientos llevan a cabo políticas
para favorecer el acceso electrónico a ciertas zonas
y colectivos, a través de medidas relacionadas con
la formación y el acceso gratuito a Internet.

7—|Durante las últimas décadas se ha producido una
revolución en la incorporación y uso de las TIC en las
Administraciones locales. Actualmente el reto está
no en incorporar más tecnologías, sino en aprove-
char mejor los recursos existentes y dirigirlos hacia un
diseño de servicios más orientados al cliente. Una
vez implantadas, el reto es conocer como mejorar
los servicios y poner dicha mejora en práctica, lo

que conlleva cambios muy significativos en la organi-
zación, orientación y gestión de las administraciones.
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