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1. INTRODUCCION: E-ADMINISTRACION

E-administracion (e-government en terminologfa anglosajona) significa utilizar
las Tecnologfas de la Informacién y Telecomunicaciones (TIC) para mejorar el
acceso y para ofrecer informacién de las Administraciones Pablicas (AAPP) a
los ciudadanos. Ademds del enfoque tradicional basado en usar las TIC para
solucionar las necesidades operativas internas y los problemas relacionados con
la eficiencia y los costes, la e-administracién se enfoca en el potencial de dichas
tecnologias para mejorar las interacciones externas y enfatiza la importancia del
servicio al cliente, la comodidad y el uso amistoso para los ciudadanos (Prem-
kumar, Ho y Chakraborty, 20006).

Podemos observar varias dreas principales de actuacién en la e-administra-
cién, que se reflejan en la figura I. Dichas dreas consisten en la relaciones que
unen a las AAPP con clientes o consumidores, en nuestro caso ciudadanos
(G2C - Government to Citizens), AAPP con empresas (G2B - Government to Busi-
ness), las AAPP entre si (G2G - Government to Government), y las AAPP con sus
empleados (G2E - Government to Employee)* (Siau y Long, 2006).

! Optamos por no traducir estas siglas y dejarlas en inglés dada su amplia difusién.
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Dentro de estas cuatro dreas G2C y G2E suponen
la interacci6n entre la administracién y los indivi-
duos, mientras que G2B y G2G se centran en la
interaccién y cooperacién entre la administracién y
otras organizaciones. Ademds, G2C y G2B repre-
sentan la interaccién externa y la colaboracién entre
la administracién y sus instituciones circundantes,
mientras que G2E y G2G suponen la interaccién
interna y la cooperacién entre la administracién y
sus empleados, asi como entre AAPP de diferentes
niveles y en diferentes lugares.

Figura 1. Un esquema de E-Administracion
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Fuente: Siau y Long (2006)

La aplicacién de la E-administracién no es senci-
lla, ni tampoco su campo de estudio; es complejo
definir e-administracién por diferentes motivos:

e Se trata de un drea de desarrollo en la praxis, y
por lo tanto, en la investigacién, muy reciente,
de hecho el afio 2000 fue el primero del verdade-
ro despegue de estos servicios (Telefénica, 2005).

e Ademids, las raices de la e-administracién se
encuentran tanto en la literatura de Administra-
cién Pablica como de Administracién de Empre-
sas y de Sistemas de Informacién (Holden y Flet-
cher, 2005), por lo que esta ubicacién “a caballo”
entre diversas disciplinas, contribuye a su ambi-
gliedad.
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e Por otro lado, aunque la e-administracién supo-
ne una incorporacién de las pricticas del e-busi-
ness tipicas del sector privado al sector pablico
(Gulledge y Sommer, 2003), existen maltiples
diferencias entre e-business y e-administracién.
Una de ellas se basa en el hdndicap, tipico del
sector publico, de no ocupar una posicién de
liderazgo en la implementacién de nuevas tecno-
logfas, ni en ninguna otra innovacién (Nikolo-
yuk, Marche y McNiven, 2005). Otros proble-
mas propios de la e-administracién que le alejan
del concepto de e-business son (Chen, 2003):
-Inercia organizacional y cultural. Muchas enti-

dades publicas no son conocidas por su eficien-
cia o por sus deseos de adoptar cambios.

-Regulaciones del gobierno y legales. Suelen
existir leyes y regulaciones que tienen la inten-
ci6n de clarificar los derechos o las obligaciones
o de hacer la funcién de supervisién o control.
Aunque bien intencionadas estas regulaciones
deshiniben la innovacién.

-Seguridad y privacidad. Las aplicaciones de e-
administracién deben proteger la privacidad de
los ciudadanos en un entono abierto (Internet) y
no del todo seguro. Esto es as{ también en el e-
business, pero si cabe los servicios pablicos tie-
nen una obligacién extra de garantizar dicha
seguridad y privacidad.

- Infraestructuras y sistemas dispares y obsoletos,
propios de muchas AAPP.

- Falta de personal y de TIC, como consecuencia
de lo anterior.

e Finalmente, aunque se trata de la incorporacién

de Internet y otras TIC para mejorar las AAPP, la
e-administracién es mucho mds que el uso de la
tecnologia. Puede verse como la evolucién por la
preocupacién en la mejora de los servicios publi-
cos que lleva ocupando a las AAPP de muchos
paises desarrollados desde los afios 90 y que se
conoce bajo las siglas de NPM (New Public Mana-
gement o Nueva Gestién Piablica). El NPM supo-
ne que los servicios pablicos adopten las pricti-
cas y principios del sector privado para conseguir
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una forma de administracién basada en los resul-

tados (Teicher, Hughes y Dow, 2002). Por ello la

e-administracién puede considerarse una segun-
da revoluci6n en la forma de administrar el sec-

tor publico, después del NPM. Sin embargo, la e-

administracién va todavia mds lejos, al ser su reto

transformar los procesos mediante los que los ser-
vicios son prestados al publico, tanto a ciudada-
nos, empresas, como a otras AAPP. La e-adminis-
tracién, por ello, no debe tener un aspecto mera-
mente técnico sino que debe centrarse en las
transformaciones socio-culturales que permite.

Por tanto la verdadera e-administracién no estd

centrada en la tecnologia, sino centrada en el

gobierno y en el ciudadano (Saxena 2005).

El objetivo de la e-administracién es utilizar las
TIC para ofrecer mejores servicios al c/iente de las
AAPP. Una inversién en TIC que sélo mejore la efi-
ciencia interna de las AAPP estard a medio camino
en dicho objetivo, ya que dicha eficiencia interna no
contribuye a mejorar la satisfaccién del contribu-
yente por el servicio pablico recibido (Tan y Pan,
2003).

En definitiva, la e-administracién presenta evi-
dentes beneficios para los ciudadanos (Guilbert y
Balestrini, 2004), que contribuyen a mejorar la
imagen que éste tiene del sector pablico (Tolbert y
Mossberger, 2006); dichos beneficios se centran en:
e Ahorrar costes en la provisién del servicio, lo que

mejora la eficiencia y la eficacia del mismo, pro-

duce ahorros presupuestarios para el organismo
publico y mejora su imagen.

e Ampliar los canales de interaccién personal del
ciudadano con la administracién, pudiendo obte-
ner servicios publicos sin acudir en persona a las
AAPP, 24 horas al dfa, 7 dias a la semana y obte-
niendo servicios personalizados (por ejemplo, en
distintos idiomas, o la posibilidad de facilitar
informacién a personas discapacitadas).

e Conseguir una relacién mds transparente de la
administracién con el ciudadano, ya que infor-
macién como legislacién, horarios, fechas, etc. se
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puede hacer putblica mediante, por ejemplo,

pdginas Web.

e Ofrecer una imagen de responsabilidad, como
demuestran las medidas de privacidad y seguri-
dad necesarias a la hora de manejar informacién
personal y/o de cardcter confidencial on-line.
Dentro de los estudios sobre e-administracién

han proliferado los dedicados a analizar la introduc-

ci6én de las TIC en la gestién de impuestos. De
entre ellos, el de Fu, Fran y Chao (2006) analizan
las condiciones necesarias para la aceptacién de un
sistema de gestién electrénica de impuestos por
parte de los ciudadanos contribuyentes. Tan y Pan

(2003) destacan que el contribuyente en un servicio

publico debe ser visto como un cliente, y no c6mo

alguien que debe dinero a la administracién. Kana y

Barraza (2001) concluyeron que el reto es usar la

tecnologfa para promover continuamente las obli-

gaciones fiscales, al tiempo que se asegura que la

administracién de impuestos es mds eficiente y

transparente. Brand y Roberts (2000) hacen énfasis

en la necesidad de proteger los datos personales y

financieros de los contribuyentes, en este sentido la

administracién de impuestos debe evitar el “Sindro-
me del Gran Hermano”. Por dltimo, Teo y Wong

(2005) resaltan que puesto que los ciudadanos no

tienen mds remedio que pagar impuestos, el objeti-

vo de un sistema de impuestos electrénico es que
esta obligacién sea menos penosa para el ciudadano

y requiera el menor esfuerzo posible.

El objetivo del presente trabajo es tratar sobre la
e-administracién centrdndonos en la administra-
cién de impuestos e ilustrdndolo con un caso sobre
un organismo publico municipal espafiol. Para ello
a continuacién se expondrdn algunos datos y hechos
sobre este fenémeno en el mundo y en Espafia, y
una vez revisado el entorno, se expondri el estudio
de un caso.

2. E-ADMINISTRACION: ALGUNOS DATOS Y HECHOS

La tabla I muestra la clasificacién de diversos pai-
ses en el nivel de madurez de la e-administracién en
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el afio 20052. Se observa que son Canad4 y Estados
Unidos los paises lideres en el desarrollo de la e-
administracién, a los que Accenture califica como
Creadores de tendencia, seguidos por los paises
Aspirantes, en el liderazgo de la e-administracién,
entre los que destacan paises del norte de Europa,
como Dinamarca, Noruega y Finlandia, incluyén-
dose también Francia, Australia y Japén. Curiosa-

Tabla I: Madurez de la E-Administracién en 2005

mente, aunque como es logico los paises mds des-
arrollados y con mds ingresos son también los mds
desarrollados en la e-administracién (Chen, Chen,
Huang y Ching, 2006; Siau y Long, 2006), cabe
destacar el esfuerzo de otros paises con menos
recursos que han hecho un gran avance, como es el
caso de Singapur o de Malasia (Adham y Ahmad,
2005).

Puntuacion en Madurez

General de la
E-administracion (media = 48)

Canada 68 Creador de
EEUU 62 Tendencia
Dinamarca 56

Singapur 56

Australia 55

Francia 55 Aspirante
Japon 55

Noruega 54

Finlandia 54

Paises Bajos 50

Suecia 49

Reino Unido 48

Alemania 48

Bélgica 46 Seguidor
Irlanda 46

Espafia 45

Italia 45

Malasia 44

Portugal 34

Sudafrica 22 En formacion
Brasil 17

Fuente: Accenture (2006)

En todo el mundo se estdn haciendo esfuerzos en
los dltimos afios a nivel legislativo para impulsar las
inversiones de los gobiernos en TIC (Strejcek y
Theil, 2003). A nivel europeo el Plan de Accién
12010 de e-administracién’, es un plan adoptado en
25 de abril de 2005 por la Comisién Europea, que
supone el camino a seguir para desarrollar la e-
administracién en la Unién Europea, proporcionan-

do las directrices de los programas, iniciativas, y
toma de decisiones desde 2006 a 2010, as{ como
una hoja de ruta y seguimiento estratégico para las
AAPP (Red.es, 2006).

En la Unién Europea ha habido en los afios
recientes un avance considerable de muchos pafises,
como Austria, incluyendo los nuevos estados, desta-
cdndose entre ellos Malta y Estonia (CapGemini,

2 En el 2006 no existe esta clasificacién, ya que la metodologfa de trabajo de Accenture para este afio ha consistido en entre-
vistas en profundidad a AAPP de paises lideres en e-administracién en el afio anterior.
> http://europa.eu.int/information_society/eeurope/i2010/index_en.htm
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2006). La tabla II refleja cémo la media europea,
tanto de sofisticacién como de disponibilidad de
servicios publicos on-line ha mejorado respecto de
los afios anteriores, observindose un esfuerzo en
general del conjunto de paises europeos por la
mejora de sus servicios publicos on-line.

E-Administracién: situacién actual y estudio de un caso

Espafla se encuentra por encima de la media
europea, tanto en disponibilidad como en sofistica-
cién de servicios ptblicos on-line. La situacién aun-
que no es excelente, tampoco es mala si observamos
los datos de Espaiia en el contexto mundial, como
se observa en la tabla II.

Tabla II: Sofisticacion y Disponibilidad de Servicios Piblicos on-line en Europa

Grado de Sofisticacion

Grado de Disponibilidad

Abr 2006 Oct 2004
Austria 83 72
Estonia 79 63
Malta 75 40
Suecia 74 74
Noruega 72 56
Reino Unido 71 59
Francia 65 50
Eslovenia 65 45
Dinamarca 63 58
Finlandia 61 67
Portugal 60 40
Italia 58 53
Espafia 55 55
Paises Bajos 53 32
Hungria 50 15
Irlanda 50 50
Bélgica 47 35
Alemania 47 47
Islandia 47 50
Lituania 40 40
Chipre 35 25
Repiblica Checa 30 30
Grecia 30 32
Luxemburgo 20 20
Polonia 20 10
Eslovaquia 20 15
Suiza 1 6
Letonia 10 5
Media 49.6 40.8

Abr 2006 Oct 2004
Austria 95 87
Malta 92 67
Estonia 90 78
Suecia 90 89
Noruega 90 82
Reino Unido 89 84
Eslovenia 87 68
Dinamarca 85 81
Finlandia 85 83
Francia 85 74
Irlanda 84 84
Portugal 83 68
Hungria 81 50
Italia 8o 72
Espaiia 79 73
Paises Bajos 79 70
Islandia 78 76
Bélgica 74 67
Alemania 74 66
Lituania 68 59
Chipre 66 52
Suiza 62 60
Grecia 62 61
Repdblica Checa 61 57
Luxemburgo 57 53
Polonia 53 36
Eslovaquia 51 40
Letonia 47 33
Media 759 66.7
Fuente: elaborado a partir de CapGemini (2006)

2.1 E-administracién en Espaia
Sin duda, al avance de la e-administracién en

Espafia ha ayudado tanto la mayor predisposicién
de los potenciales usuarios como los esfuerzos de
planificacidén y legislacién hechos desde el sector
publico espafiol. Segtin una nota del Gabinete de
Prensa del MAP (2006b), de Octubre de 2006, el
47.3% de los internautas espafioles (8.3 millones)
ha contactado en alguna ocasién con las AAPP a
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través de la red en los tltimos tres meses. Del total
de internautas mayores de 16 afios, el 49,4% ha
consultado informacién, el 28.4% ha descargado
formularios, el 14.6% ha realizado tramites. Los
servicios de la Administracién General del Estado
(AGE) de los que se solicita mds informacién son
Impuestos (47.1%), Becas y Ayudas (20.6%), Seguri-
dad Social (16.5%) y Empleo Puablico (15.5%). Los
formularios de la AGE mds descargados son los
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relacionados con Impuestos (26.2%), Becas y ayudas
(6.8%) y Empleo Publico (4.6%) y los servicios de
la AGE mas utilizados a través de Internet son pago
de Impuestos (21.9%), peticién de documentos
(19.2%) y presentacién de solicitudes (5.2%). Se
observa que la informacién y servicios on-line rela-
cionados con impuestos son de los mds demandados
por los ciudadanos espafioles.

Los esfuerzos del sector publico espafiol hacia la
e-administracién se han materializado por ahora en
varios planes y propuestas de leyes. Por una parte
los Planes Avanza*y Moderniza’, puestos en marcha
por el Ministerio de Industria Comercio y Turismo
(2005) a finales de 2005. El Plan Avanza cuyo obje-
tivo es “conseguir la convergencia con los paises
europeos mds avanzados de nuestro entorno en
materia de Sociedad de la Informacién”, tiene cinco
grandes dreas de actuacién, una de ellas consiste en
“Servicios Pablicos Digitales, con medidas que pet-
mitan mejorar los servicios prestados por las AAPP,
aumentando la calidad de vida de los ciudadanos y
la eficiencia de las empresas”.

Igualmente el Plan Moderniza, consiste en una
serie de medidas a llevar a cabo los afios 2006-2008
para la mejora de la administracién, “con el objeti-
vo de dar impulso a los servicios publicos, con una
organizacién mds flexible y eficaz, haciendo una
apuesta decidida por la implantacién de la Admi-
nistraciéon Electrénica”. El Plan Moderniza tiene
tres ejes: la mejora de las relaciones con el ciudada-
no (a través de la transparencia, la simplificacién de
procedimientos y el acceso permanente), la mejora
de la organizacién (a través de programas de calidad
y reformas internas) y la mejora del funcionariado
(mediante la modernizacién del proceso de contra-
tacion).

Ademds la Propuesta de Ley de Administracién
Electrénica, presentada en octubre del 20069, tiene

por objeto garantizar el derecho de los ciudadanos a
relacionarse con las AAPP por medios electrénicos,
con lo que supone un esfuerzo inversor para el
gobierno espafiol de 1.900 millones de euros en el
primer afio de aplicacién, pero significa también un
ahorro de 500 euros por cada ciudadano al afio.
Algunos de los puntos principales de este proyecto
de ley incluyen (Gabinete de Prensa del MAP,
2006a): Los ciudadanos podrdn realizar todas sus
gestiones por medios electrénicos, elegir a través de
qué canal acceden a los servicios publicos y hacer
sus trdmites 24/365. Las comunicaciones en sopot-
te electrénico tendrdn la misma validez legal que
las tradicionales en papel y los ciudadanos no ten-
drdn que aportar datos ni documentos que obren en
poder de las AAPP, pudiendo realizar trdmites de
distintas administraciones en un tnico lugar. Todos
estos derechos supondrdn una serie de obligaciones
por parte de las AAPP (Gabinete de Prensa del
MAP, 2006a), como son que deberin facilitar infor-
macién y realizacién de trdmites por Internet,
moéviles, televisién o cualquier otro medio disponi-
ble en el futuro, y garantizar el acceso a las personas
que carezcan de medios propios o conocimientos
suficientes.

Otras iniciativas de e-administracién en Espafia
son el sistema el sistema “SARA” y el DNI (Docu-
mento Nacional de Identidad) electréonico. El siste-
ma SARA’ (Sistema de Aplicaciones y Redes para
las Administraciones Pudblicas), lanzado en febrero
de 20006, tiene el objetivo de que las aplicaciones
informdticas de las distintas administraciones auto-
némicas y de la administracién central puedan
intercambiar informacién entre si de forma automa-
tica. Ademds el DNI electrénico, que se lanzé en
forma de prueba piloto en marzo de 2006, y cuya
implementacién total estd prevista en 2010, supon-
drd que mediante este documento se pueda almace-

* teep://www.planavanza.es.

> http://www.map.es/iniciativas/mejora_de_la_administracion_general_del_estado/moderniza.html.
¢ http://www.map.es/prensa/notas_de_prensa/notas/2006/10/20061027.heml.

7 htep://www.csi.map.es/csi/eModel/sara.htm.
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nar una serie de informaciones de cada ciudadano,
no sélo los datos actuales sino otros futuros como
sanitarios, académicos, permiso de conducir, etc. El
DNI electrénico responde a la necesidad de otorgar
identidad personal a los ciudadanos para su uso en
la nueva Sociedad de la Informacién, ademds de ser-
vir de impulsor de la misma.

Tras presentar algunos datos y hechos que sittian
la e-administracion en el mundo y en Espafa, pre-
sentamos el caso de SUMA.

3. EL CASO DE SUMA®

Suma es una organizacién publica que como
organismo de gestién tributaria da servicio a los
ayuntamientos de la provincia de Alicante (mds de
1.700.000 habitantes). Su dependencia orgdnica
con la Diputacién Provincial de Alicante no le resta
capacidad de ejecucién, ya que opera de forma aut6-
noma respecto a ella y otros organismos estatales o
municipales. Su fundacién en 1990 fue la evolucién
de los antiguos “servicios de gestién tributaria” de
la institucién provincial.

Suma ha creado un modelo basado en los pilares
de la organizacidn, los vecursos humanos y la tecnologia,
que en coordinacién han permitido lograr niveles
de excelencia en sus resultados y calidad de los ser-
Vicios.

Este organismo ha implementado en los Gltimos
aflos un gran rango de aplicaciones tecnolégicas que
han permitido facilitar la gestién tanto a empleados
como a contribuyentes; las mds notables se comen-
tan a continuacion.

3.1 Aplicaciones Tecnologicas
a) Software Integrado de Gestion de Impuestos

Uno de los pilares de la actividad impositiva es
tener una base de datos dGnica que cubra todos los
procedimientos en relacién con las propiedades o
actividades sujetas a impuestos y los contribuyen-
tes. La base de datos de Suma tiene 800 millones de
registros, 4000 programas y existen 650 formatos

E-Administracién: situacién actual y estudio de un caso

Sumaz
Niimeros para las
PErSONas.

gestiones.

pagos con Suma

PULSE PARA ACCEDER

Impuesto sobre Vehfculos IVTM
ks aruanion ancirin

Hasta el 4 de mavo

Su:ﬁ% o | 1

_dlicante

de pantalla. La principal ventaja del alto nivel de

integracién es que todos aquellos impuestos que
estén interrelacionados (por ejemplo el impuesto
sobre Bienes Inmuebles y las tasas por Recoleccion
de las basuras) estdn gestionados con el mismo pro-
cedimiento administrativo y todos los impuestos
correspondientes a un mismo contribuyente son
agrupados, reduciendo asi el coste administrativo.

b) La Red de Oficinas

La red de oficinas de Suma en la Provincia de Ali-
cante tiene 44 centros que ofrecen asistencia al con-
tribuyente. Las oficinas estin permanentemente
conectadas con la oficina central con lineas alquiladas
a una velocidad entre 64 y 512 Kbps. La red tiene un
sistema automdtico de ancho de banda que opera en
caso de rotura en cualquier punto de acceso.

Ademds de la red permanente de 44 oficinas,
Suma tiene 25 unidades méviles que continuamen-
te visitan las dreas municipales mds remotas y aqué-

® http://www.suma.es.
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llas en las que hay problemas de acceso. Estas ofici-
nas disfrutan de las mismas facilidades operativas
que el resto de oficinas. Tienen un ordenador lap-
top, una impresora y una conexién de banda ancha
via médem, que permite una conexién segura con la
base de datos central.

¢) Integracion de Cartografia Digital en el Software

Una de las caracteristicas mds destacables del
software, es la inclusién de opciones de visualiza-
cién de cartografia digital integrada con informa-
ci6n alfanumérica. El visor universal integrado en el
software es capaz de mostrar fotografias aéreas, fotos
de la fachada de una propiedad o plano, cartografia
digital, mapas escaneados y cualquier otra opcién
relativa a la geograffa de la propiedad.

Una opcién innovadora del doble visor permite
comparar visualmente la cartografia visual de las
propiedades registradas y la informacién de las foto-
graffas aéreas y llevar a cabo inspecciones contra el
fraude.

Este software, Latino Server, ha sido desarrollado
con recursos propios de Suma usando tecnologia
.NET e integrado en el software de Suma via Acti-
veX y Visual C++.

d) Oficina Virtual

Hay un ntmero de servicios que no necesitan ser
solicitados y prestados personalmente, pero que
pueden ser ofrecidos via servicios web. Algunos de
ellos estdn abiertos al publico y no se requiere iden-
tificacién personal, tales como periodos para el pago
de impuestos, localizacién de las oficinas y horarios
de atencién al puablico, regulaciones municipales,
formatos descargables. Otra informacién es confi-
dencial y debe s6lo conocerse por los contribuyen-
tes afectados, como visualizaciones de las deudas o
registros histéricos de pagos. Algunas opciones uti-
les para los usuarios que se encuentren digitalmen-
te identificados son: despacho de solicitudes, recla-
maciones y documentos escritos, actualizacién de
datos personales, revisién de procedimientos pen-
dientes o resueltos, y creacién de una “cesta de la
compra” y pago de los débitos en linea.
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La tecnologia que soporta estos servicios es diver-
sa. Incluye servidores web, sistemas de gestién de
bases de datos, J2EE, XML, JSPs, ASP para .NET,
Host Integration Server, SSL3.

Suma, como una autoridad supramunicipal que
provee servicios a 140 municipios de la Provincia
de Alicante, también usa Internet para dar herra-
mientas de gestién a los funcionarios municipales.
El personal autorizado de cada municipio puede
obtener informacién on-line acerca de sus propios
clientes, a medida que las opciones de bisqueda
avanzadas estdn disponibles. Una gran variedad de
informes son descargables: como informes anuales,
informes sobre la progresién mensual, censo de
impuestos, informes de deudores, e informes de
excepcion, entre otros. As{ la Web de Suma ha com-
pletado todas las fases propuestas por Chen (2003);
no es s6lo una web informativa sino transaccional y
operacional también.

La clave para que los servicios web sean eficientes
es la usabilidad, basada en la simplicidad de uso, la
disponibilidad, la seguridad, la adaptabilidad a las
necesidades de los usuarios y por dltimo la informa-
cién que provee, que debe estar actualizada.

3.2 Los Principios Tecnolégicos y el Modelo de Suma
La tecnologia es sélo eficiente cuando se usa por

personal bien formado y estd involucrada en el flujo

de trabajo de la organizacién. En la opinién de

Suma, la tecnologia sélo debe aplicarse si satisface

los siguientes criterios o principios bdsicos.

e TIEMPO. Ha de reducir el “ciclo de vida del
impuesto”, en otras palabras el tiempo transcu-
rrido entre la fecha en que una propiedad o un
servicio se hace susceptible de pagar impuestos y
el pago del mismo. Todos los avances tecnolégi-
cos en automatizacién de procesos, procesado de
masas de datos y eliminacién de cuellos de bote-
lla administrativos, caen en esta categoria.

e EFICIENCIA. Ha de mejorar la eficiencia y la
reduccién de errores en los procedimientos, reco-
ger datos de forma automdtica, prevenir las
duplicaciones, almacenado de imdgenes de docu-
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mentos, integraciéon de fotograffa aérea y digital
de planos con datos de identificacién de propie-
dad, etc.

e NIVEL MULTITAREA. Ha de aumentar el
nivel multitarea del personal, a medida que la
integracién de todos los procedimientos en un
Gnico sistema de informacién y el disefio de un
software adecuado permite que cada empleado
ofrezca servicios a una “ventanilla Gnica”.

e CONFORT DE LOS CONTRIBUYENTES.
Ha de facilitar a los contribuyentes el cumpli-
miento de sus obligaciones tributarias, incre-
mentando la accesibilidad, la informacidn,
ampliando el rango de medios de pago, reducien-
do la necesidad de que los contribuyentes visiten
la oficina, y acortando los tiempos de espera a los
contribuyentes que busquen ayuda. Para ello se
han desarrollado opciones de Internet avanzadas,
pago via servicios electrénicos bancarios y teléfo-
no virtual.

e MODERNIDAD. Finalmente, ha de ofrecer una
imagen de modernidad; esta imagen ayuda al
contribuyente a confiar en el sistema e incluso a
sentir un cierto orgullo por la eficiencia de las
instalaciones del servicio puablico.

Estos principios, como un todo, han sido la fuer-
za impulsora de los proyectos tecnolégicos de Suma
en los tltimos 15 afios. A partir de estos principios
Suma ha elaborado un modelo9 de funcionamiento
basado en tres ejes: la Tecnologfa, la Organizacién y
los Recursos Humanos. Como se ha mencionado
antes, la tecnologia no es un asunto independiente,
debe estar estrechamente relacionada o involucrada
en un conjunto de procedimientos organizativos.
Los recursos de una organizacién deben ser gestio-
nados adecuadamente para hacer posible que el con-
junto de todos ellos funcione de forma eficiente.

E-Administracién: situacién actual y estudio de un caso

Figura 2. El Modelo de SUMA
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Los conceptos que hay detris del eje de la organi-
zacién en un servicio de administracién de impues-
tos son especializacién, capacidad de toma de deci-
siones, tamafio correcto, alto estindar en los servi-
cios internos y los prestados a los clientes, simplifi-
cacién y orientacién a obtener buenos resultados.
Respecto del eje de los Recursos Humanos es vital
que el personal esté formado y motivado. La forma-
ci6n debe realizarse en una aproximacién interdisci-
plinar, tanto tedrica, como de mejora de los conoci-
mientos profesionales y de técnicas de gestion.

Sélo la accién combinada de estas tres fuerzas
causard el funcionamiento correcto en la organiza-
cién. Si uno de los vectores no estd equilibrado, por
ejemplo, es muy fuerte o muy débil, el modelo
resultante serd totalmente ineficiente. La visién de
Suma es que la eficacia, la eficiencia en costes y la
calidad, son los valores clave para hacer que los
clientes, los municipios y otras otganizaciones
obtengan servicios de alto nivel, a través del esfuer-
zo en la e-administracién.

° En Octubre de 2005 esta visién de la tecnologfa aplicada a la gestién de impuestos recibid el Premio “Best Use of Technology”
por parte del Institute of Revenues Rating and Valuation, London. http://www.irrv.net/annualconference/awards.asp
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4. CONCLUSIONES

La inmersion en la Sociedad de la Informacién ha
supuesto para el sector publico la necesidad de
modernizar tanto sus procesos de produccién de
servicios (NPM) como las TIC mediante las que
elaboran y ofrecen estos servicios (e-administra-
cién). La e-administracién implica un esfuerzo en
mejorar la eficiencia de las AAPP, pero también en
mejorar su eficacia, es decir, no sélo reduciendo
costes sino también ofreciendo los servicios que el
ciudadano quiere por el medio o canal que el ciu-
dadano elija.

El avance hacia la madurez en la e-administra-
cién estd siendo respaldado por diversas institucio-
nes internacionales y nacionales. En el caso espaifiol,
los esfuerzos del sector ptblico, por subirse al tren
de la Sociedad de la Informacién, han dado como
resultado que nos encontremos rozando la media de
madurez de e-administracién a nivel mundial y por
encima de la media europea.

El caso de SUMA muestra c6mo un organismo
espaflol encargado de la gestién de impuestos loca-
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calid

les estd teniendo éxito en la implantacién de la e-
administracién. Ello se debe no sélo a su empefio en
desarrollar y aplicar diferentes tecnologias, sino a la
reflexién sobre qué se espera de un organismo de
gestién de impuestos por parte de los ciudadanos y
c6mo pueden atender a éstos mejor. Para ello ha ela-
borado una serie de principios tecnoldgicos y un
modelo segiin el cudl sin el cuidado por los recursos
humanos y la organizacién de nada sirve una inver-
sién y mejora tecnoldgica.

Aunque los principios tecnolégicos presentados
en este caso se deducen del éxito de la e-administra-
cién en la gestién de impuestos, creemos que pue-
den ser ficilmente extrapolables a otras dreas de la
administracién pablica.

Creemos que el caso de SUMA ilustra el verdade-
ro reto de las AAPP frente a la Sociedad de la Infor-
macién, a saber: lograr ser vistas no como algo que
frena y pone obstdculos a las actividades de ciuda-
danos y empresas, sino como una administracién
proactiva, que se adelante a las necesidades de los
ciudadanos y ayuda a los mismos.
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