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Resum:

En aquest article es posa de manifest la importancia de les tecnologies del comerg
electronic per a l'impuls dels serveis caracteristics de I'administracio electronica, s'analitzen
diversos aspectes tecnoldgics i metodologics en el desenvolupament de llocs web
corporatius, es presenten els resultats de diferents estudis i informes sobre la situacié dels
llocs web per a l'oferta de serveis d'administracié electronica, i es proposa un model de
bones practiques basat en els punts febles detectats.

1. L'administracio en la societat del coneixement

Una enquesta duta a terme per The Economist (Sydmonds, 2000) suggereix que, després del
comerg electronic, la proxima gran e-revolution sera l'administracié electronica. L'informe
confirma que les accions en aquest ambit son prioritat a molts paisos i que, fins i tot, han captat
I'atencié d'organismes supranacionals com la Unié Europea.

Les anomenades societat de la informacioé, nova economia i societat del coneixement han
generat un canvi social real i, de fet, els canvis en el sector privat provoquen fortes pressions
per al llancament de I'administracié electronica (Murray, 2001). De la mateixa manera que els
ciutadans poden comprar en linia i rebre serveis bancaris per Internet, també poden voler pagar
impostos o bé sol-licitar un permis d'aparcament en linia.

La societat de la informacio, ampliament impulsada per la utilitzacié de les tecnologies de la
informacié i la comunicacié (TIC), ha afectat cada vegada més el sector public. Les
organitzacions publiques segueixen I'exemple del sector privat i aprofiten I'enorme potencial
d'aquestes tecnologies per a augmentar la seva eficacia mitjancant la creacio de serveis
caracteristics de I'administracio electronica.

* Article publicat a la revista El Profesional de la Informacion (novembre-desembre de 2002, vol. 11, ndm. 6).
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Definicid d" organitzacid pablica

La definicid de sector public varia d'un estat membre a un akre, Enla legislacid i
en elz debats zobre ['accés a la informacid del zector public apareixen tres
enfocaments possibles (COM, 1993, 585, pag. 120

» El funcional: segons el qual el sectar pablic comprén els organismes que
enecuten tasques d' administracid de ['Estat,

*  El juridicoinstitucional: nomész elz organizmes coberts enprezzament
per una notmna concreta formen part del zector pablic,

» El financer: segons el qual el sector pdblic comprén tots els organismes
finangats principalment amb fons publics (éz a dir, que no actuen sequint
lez lleiz habitualz del mercat],

D'altra banda, hi ha la definicid que figura al'artcle 1 de la Directiva 92/50,ZEE
del Consell, de 12 de juny de 1992, sobre coordinacid dels procediments
d'adjudicacio de contractes pablics de serveis, d'acord amb la qual s'entén per
“organizme de Dret pablic” ot organisme...

= . creat especificament per a satisfer necessitats d'interés general, que
no tingui caracterindustrial o merc antl,

»  dotat de personalitat jurdica i

»  |'activitat del qual estigui majortiriament financada per I'Estat, els ens
terrtorialzs o altres organismes de Dret pablic, o la gestid del qual estigui
sotmesa a la supervisia dels organizmes esmentats, o bé tingui un drgan
d'administracid, de direccid o de supervisid, en qué més de la meitat dels
membres siguin designats per 'Estat, els ens terrtorials o altres
organismes de Dret pablic,

D'aquesta definicid ez desprén que per a adoptar un caracter integrador amb
relacid al que s'ertén per “organitzacia piblica” hem de tenir en compte
l'enfocament financer, o bé de mera gestid, En aquest sentt, la majoria de les
unitats d'informacid poden ser considerades organitzacions puabliques,

La nova economia (e-economy) ha transformat les necessitats dels ciutadans i les empreses,
gue requereixen serveis de qualitat per part de les organitzacions publiques. S'ha creat una
situacié de pressio en la qual les organitzacions publiques se senten obligades a establir noves
vies d'interaccié amb els ciutadans, les empreses i altres organitzacions.

El sector public, per la naturalesa de les seves dimensions i l'abast de les seves activitats,
representa el més gran recurs d'informacié Unic per a crear continguts i serveis d'informacio de
valor afegit (COM, 1998, 585, pag. 6). Els resultats d'algunes recerques fetes darrerament
indiquen que entre un 15% i un 25% del total de dades requerides en el comer¢ electronic es
fonamenten en informacié del sector public (Electronic Publishing Services, 2000). Es tracta
d'un actiu important amb un potencial de creixement considerable, que es pot convertir en un
factor clau en el desenvolupament posterior del sector dels continguts (Cornella, 1999).

Gloria Nistal ofereix una visi6 estructurada de les relacions entre societat de la informacio i
administracio electronica en els ambits internacional, europeu i nacional.
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internacional per ala per a la implantacid espanyol per a la
globalitzacid utilitzant de la societat de la implantacid de la societat

les TIC. infarmacid als estats de la informacid a Espanvya.
membres,
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informacid hi ha un UE e-Europe, que té guatre grups de treball, Un
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Taula 1. Relacions entre societat de la informacioé i administraci6 electronica

Font: Nistal Rosique, 2002, pag. 112.

2. Un nou concepte: I'administracio electronica

Les organitzacions publiques tenen un paper important en la nova economia, ja que faciliten el
desenvolupament economic i la inclusié social, conceptes entrellagats en aquesta nova
societat. De fet, només les persones amb habilitats digitals podran aprofitar tots els beneficis
que pot proporcionar la revolucié de la informacia.

L'administracio electronica es defineix com una nova forma de gestié publica, basada en I'Gs
interactiu de les TIC (Internet), amb el doble objectiu de la prestacié de millors serveis per a
ciutadans i empreses, i també el millorament dels processos interns de les organitzacions
publiques. Aixd comporta la millora tant de la gestié interna de les organitzacions com de la
prestacio de serveis electronics.

L'administracié electronica implica I'is d'Internet per al desenvolupament de serveis publics
rapids i interactius (Liikanen, 2001). Aquesta accepcio inclou dos aspectes complementaris:
d'una banda, els ciutadans estan ben informats i ben atesos (e-goverment services); de l'altra,
els ciutadans poden participar activament en els processos publics; aquest segon aspecte ens
porta al concepte de democracia electronica (e-democracy processes).

Els serveis de l'administracié electronica engloben qualsevol tipus de servei, en qualsevol
moment, 24 hores al dia i 7 dies a la setmana (24 x 7), des de qualsevol lloc, i des de multitud
de dispositius d'accés, com ara l'ordinador, el telefon mobil, la televisio digital, el PDA, etc.

La democracia electronica consisteix en un conjunt d'aplicacions d'Internet que miren d'oferir
canals per a la participacio dels ciutadans en la presa de decisions de les administracions
publiques (Canals, 2001, pag. 7).

O Pablo Lara Navarra i José Angel Martinez Usero, 2003 -3- «juoc
[ d'aquesta edicié: FUOC, 2003
Titol original: Del comercio electrénico a la administracion electrénica: tecnologias y metodologias para la gestion de informacion



Del comerg electronic a I'administracié electronica: tecnologies i metodologies per a la gestié d'informacié
http://www.uoc.edu/dt/20227/index.html

2.1. Tipus d'administracio electronica

L'administracié electronica ha facilitat la transformaciéo de les relacions entre els
ciutadans, les empreses i l'administraci6 mateixa. Avui en dia els ciutadans i les
empreses esperen que l'administracié proporcioni serveis i solucions adequats a les
seves necessitats. Aquesta exigéncia ha generat l'aparicid als llocs web d'una
segmentacio de serveis i continguts per usuaris (Fundacio Retevision, 2002, pag. 15).

En el comerg electronic es van identificar quatre tipus d'interaccio: d'empresa a empresa
(B2B, business to business), d'empresa a consumidor (B2C, business to consumer),
d'empresa a administracié6 (B2A, business to Administration) i de consumidor a
administracio (C2A, consumer to Administration). De I'evolucié dels dos Ultims sorgeixen
les bases de I'administracié electronica.

L'administracio tradicional ha canviat la gestié interna per a respondre a les demandes
de les empreses (B2A) i els ciutadans (C2A), cosa que ha originat noves formes
d'interaccio, tal com es pot observar a la taula 2.

G2C Government o Administracio-ciutada
Citizen

GZB Government to Administracid-empresa
Eusiness

G206 Government o Administracio-administracia
Soernnnent

GZE Government fo  Administracia-treballadaors interns
Employes

Taula 2. Tipus d'interaccié en I'administracio electronica

2.2. Fases de desenvolupament de llocs web

Als diferents estudis es proposa una classificacié dels llocs web segons el seu nivell de
sofisticacid, la qualitat dels continguts o les possibilitats d'interaccié. Una classificacio
integradora diferenciaria quatre tipologies de llocs web per a l'oferta de serveis
d'administracio electronica.
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Lloc web Informacid basica sobre I'organitzacid sense
promocional possibilitat d'interaccia.

Transaccid bidireccional de poca complexitat d'una

Portal . . :
organitzacido amb els seus usuaris.

Finestreta Integracid amb la intranet | possibilitat de

anica gestionar | de fer pagaments en linia.

Administracio Integracid de totes les organitzacions piabliques |
electronica gestia global.

Taula 3. Nivell de desenvolupament de llocs web per a I'administraci6 electronica

Tenint en compte la nostra classificacié inicial podem representar graficament cadascun
dels nivells de desenvolupament amb relacié als beneficis que aporten i la complexitat
pel que fa al seu desenvolupament i implementaci6. A més, s'especifiguen les
caracteristiques essencials de cadascun dels possibles nivells de desenvolupament.

>

Beneficis

. ADRINIS 'I:Rﬁﬂlcl
- ELECTEONICA
Bterac cid erdre
. FINESTRETA ahninictracions
: UNICA
- PORTAL Finestreta imica (Festid global da
- de trimite processos itrimite
| | l:: . .
: LLOC WEB AR Pagamerit ap linia
- Eufommacia : Bitezracio anb Sigrabira els crdndca
- irdTaret
" (midirecciomaly  (bidirec cional)
Il------------- ] lh—

Complexitat

Grafic 1. Fases d'implementacié de I'administracio electronica

Font: Fundaci6 Retevision, 2002, pag. 17.

2.3. Els serveis caracteristics de ['administraci6 electronica

El mes de marg de 2001 el Consell Europeu va aprovar una llista de vint serveis publics
basics (dotze per a ciutadans i vuit per a empreses). Aquesta llista aprovada de vint
serveis publics basics que han de ser prestats electronicament, classificada segons la
naturalesa del servei, és la segiient:
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»  Ingrés d'impostos
» Impostos de societats: declaracia, presentacia
»  INA: declaracia, presentacid

SPEE TS Declaracions de duanes
»  Contribucions a la Seguretat Social per
treballadors
»  Matriculacid de cotxes (nous, usats |
Importats)
Registrals Cer‘tlﬂcat_fi l{rnal:-:erru_erutJ rmatrimani, etc.
» Declaracid de canvi de dormicih
» Registre de noves societats
» Tramesa de dades per a estadistiques oficials
» Cerca de feina a través de les oficines
d'ocupacia
Facilitats per - Biblioteques publiques (disponibilitat de
al ciutada catalegs)

» Dendncies a la policia
»  Servels relacionats amb la salut

»  Ajuts de la Seguretat Social: subsidi de
desocupacid
Ingressos « Ajuda familiar, despeses mediques
economics (reemborsament o pagament directe]
» Beques d'estudis
»  Compres publigues

» Documents personals (passaport | permis de
Tramitacio conduccia)
documental, = Matriculacid a la universitat
permisosi = Sollicitud de llicéncies d'obra
llicéncies »  Permisos relatius al medi ambient {incloent-hi
informes)

Taula 4. Els vint serveis de I'administracié electronica

3. Del comerg electronic a I'administracio electronica

L'administracié electronica és el resultat d'un lent procés influit no tan sols per la voluntat
politica des de la UE i el Govern central, siné també per tres punts clau:

1. La pressi6 social i econoOmica que demana nous serveis i prestacions per part de
I'administracio.

2. El desenvolupament tecnologic suficient per a l'adquisicid6 de tecnologia
consolidada que permeti el desenvolupament de nous serveis via web.

3. La tendéncia a la incorporacio de les TIC en la gestid integral de les organitzacions
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publiques (per exemple, el Llibre blanc per a la millora dels serveis publics™™).

Tot aixd ha provocat un canvi en les técniques de gestié interna. En les organitzacions
publiques s'ha dut a terme un procés de benchmarking sobre les técniques de gestié
caracteristiques de les organitzacions privades, molt més orientada a I'obtenci6 de resultats i la
gestio del canvi.

La tendéncia generalitzada passa per l'assimilacio, per part de les organitzacions publiques,
dels models de comer¢ electronic, és a dir, de les tecnologies i metodologies de gestid
caracteristigues del comer¢ electronic. Les organitzacions publiques van introduint aquests
nous models de gestid, tant per a l'organitzacid interna (back office) com per al
desenvolupament de serveis electronics (front office).

A continuacié presentem un model d'administracié electronica a l'organitzacié que utilitza les
tecnologies i metodologies per a la gestio d'informacié i inclou els models de gestié basats en el
comerg electronic tant per al back office (gestidé interna) com per al front office (lloc web
corporatiu).

La reorganitzacid i simplificacié de la gestié ha d'actuar com un factor potenciador de nous
serveis, que, funcionalment, podem dividir en serveis publics electronics, democracia
electronica i serveis d'informacié.

Finalment, els conceptes de seguretat, relacio amb els usuaris, gestié de continguts, usabilitat i

accessibilitat web han d'estar continguts en el marc de I'estratégia organitzacional per a I'oferta
de serveis caracteristics de l'administracid electronica.

Administracia

electronica

Sequretat | Relacid usuari | Gestd continquts | Usabilitat | Accessibilitat

_ Infoernacid del sector pablic £ |pomoeas COHTIHGTTS
= g Rl PARTICIP ACIO
p[. " . ." .
: & Demorcricia electrinica CITTT AT A
= E
Hs HER

o Zervels piablics electrdmics EI.I:].EDETRDIETC

Model de comerc
electonic

Tecnalogies i metodaologies per a la gestid d'infomnacia

Frant eifice + Back affice

ORCANITZACIO PUBLICA

Grafic 2. Model d'administracié electronica
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4. L'estratégia organitzacional (e-strategy)

El comerg electronic va impulsar el desenvolupament del marqueting tradicional cap al
marqueting electronic, les activitats de promocié web i la creacié d'una estratégia web
organitzacional. De la mateixa manera, les organitzacions publiques s'han de plantejar el
disseny d'una estratégia web, amb un doble objectiu: d'una banda, satisfer plenament les
necessitats dels diferents grups d'usuaris, i, de l'altra, desenvolupar serveis i productes de
qualitat i a un cost minim.

Per a difondre I'existéncia del nostre lloc web, a més de les activitats de marqueting electronic
(e-marketing), que son de caracter puntual, es poden dur a terme un conjunt d'activitats
basiques de promocid i, fins i tot, un pla de posicionament web.

4.1. Activitats basiques de promoci6

* Incorporar l'adreca web a la documentacid i la publicitat de I'organitzacid.

* Incorporar I'adreca web a la versié impresa de documents disponibles al web.

* Intercanviar enllagos amb altres llocs web d'organitzacions relacionades.

* Publicitar el lloc web pels mitjans tradicionals per a arribar a la nostra audiencia.

* Publicitar el nostre lloc web a altres llocs web clau.

4.2. Marqueting electronic

La publicitat al lloc web es pot convertir en una font d'ingressos per als llocs web
d'organitzacions publiques. Aix0 pot reduir el cost de I'oferta de serveis via web, millorar
la qualitat dels serveis oferts o bé proporcionar una via més rapida i efica¢ per a I'oferta
de serveis en linia. Actualment es considera una practica legitima sempre que estigui
sotmesa a certes directrius i regles (Web Quality Briefings One, 2001).

L'Us d'Internet amb motius publicitaris o de marqueting ens porta a distingir dos tipus de
practiques:

4.3. Venda de publicitat al nostre lloc web

La venda d'aquest tipus de serveis no és una tasca facil, es tracta d'una area molt
competitiva i delicada en la qual les organitzacions publiqgues han de tenir una cura
especial en la gestid, la venda i la promocié d'aquests serveis. En aquest sentit és
aconsellable adrecar-se a consultores externes (COlI Communications™®) que ens
puguin aconsellar quant a les regles del mercat.

4.4, Comprade publicitat a altres llocs web

El Govern del Regne Unit ha publicat un guia (Guidance on the work of the GIS, 2001)
sobre les bones practiques, la relacié qualitat-preu i els procediments que les
organitzacions publiques han de seguir a I'nora de contractar qualsevol tipus de
publicitat, incloent-hi publicitat web. A més de prendre en consideraci6 aquestes
directrius, és aconsellable adrecar-se a consultores externes per a configurar una
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estratégia integrada de marqueting electronic per a la nostra organitzacio.

5. Tecnologies i metodologies per a la gestio d'informacio web

Una vegada establerta l'estreta relacio existent entre el comerg electronic i l'administracio
electronica, tant des del punt de vista de la gestio interna com de les tecnologies i metodologies
per a la gestio eficient de la informacio, s'analitzara la influéncia que han tingut el comerg
electronic i les seves aplicacions en limpuls dels serveis caracteristics de I'administracié
electronica.

6. La seguretat en les transaccions/signatura electronica

El comerg electronic ha establert els precedents del pagament en linia i la interacci6 total del
client amb I'empresa. El pagament de serveis i productes en linia és una realitat que ja ha estat
transferida des de les aplicacions de comerg electronic fins als serveis de l'administracio
electronica. Un exemple clar d'aixdo el tenim al nostre pais, on I'Agéncia Tributaria és
considerada l'organisme fiscal tecnologicament més desenvolupat del mon.

La introduccié de la via telematica en la gestid tributaria representa una evolucié en aquest
sistema, en el sentit que l'administracié, sense oblidar el seu paper de control del compliment
dels deures tributaris per part dels contribuents, potencia el seu paper assistencial, de manera
que desenvolupa una important tasca d'informacié i ajuda al contribuent, alhora que es
descarrega de considerables deures formals (Delgado Garcia, 2002, pag. 2).

El repte actual consisteix en la identificacié dels ciutadans, no tan sols de les dades bancaries i
de credit, sin6 de la persona mateixa. L'establiment d'una metodologia d'identificacié univoca
de les persones (e-card) per un mitja electronic i segur ha esdevingut el buit técnic, metodologic
i legal que cal cobrir per a garantir els diferents aspectes que comporta la democracia
electronica.

7. Larelacié amb l'usuari (e-CRM)

La gesti6 de la relaci6 amb les persones es perfila cada vegada més com un element
diferenciador a les organitzacions. A Internet, si bé la majoria de visites a llocs web les fan
visitants anonims dels quals no es té cap mena d'informacid, si que se'n pot analitzar el
comportament i, en conseqliéncia, és possible de readaptar i millorar continguts i serveis
(Berbel i Capillas, 2002).

La gestié de la relaci6 amb el client (Customer Relationship Management, CRM) comporta
I'atracci6 i la retencié de l'usuari mitjancant una estrategia focalitzada en el client. Una de les
claus de la filosofia CRM és el tractament de manera Unica i personalitzada d'una persona, és a
dir, hem de coneixer totes les accions realitzades per un client potencial, si és un client de la
institucié i en quins ambits. Alhora, hem de saber quines preferéncies té, fer-li enquestes de
satisfaccio, gestionar eficientment les seves queixes, etc. Tot plegat, i malgrat treballar amb
grans volums de clients, encaminat a un tracte personalitzat i de qualitat.

El problema en la implementacié de sistemes CRM consisteix en la necessitat de fer grans
inversions inicials i del compromis de l'area de tecnologies de la informaci6 en el
desenvolupament d'eines per a l'atraccio, retencio i satisfaccié de l'usuari (Jones, 2002, pag. 6).
Per tant, només les grans organitzacions poden abordar projectes CRM a curt termini. A més,
en I'ambit de les organitzacions publiques el CRM en els serveis electronics es considera un
objectiu a llarg termini.
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8. Lagesti6 de continguts

Els continguts caracteristics en I'ambit del comerg electronic solen consistir en dades molt
estructurades (bases de dades relacionals sobre productes, clients, etc.). En canvi, els
continguts caracteristics de Il'administracié electronica s6n molt heterogenis entre si |
requereixen, per tant, una gesti6 especial, en general mitjancant un sistema de gesti6 de
continguts web.

Un sistema de gestié de continguts web (SGCW) és un conjunt integrat d'eines per a crear i
mantenir bases de dades i tota mena d'informacio que representa una solucio per al creixement
rapid del lloc web.

El SGCW pot ser un programari construit a mida per a aquest proposit, un sistema més geneéric
per a la gestié del flux de treball que s'utilitza per a aquesta tasca, o bé un conjunt d'eines que
en el seu conjunt poden ajudar a dur a terme la gestié eficient dels continguts.

Els experts (SOCITM, 2002, pag. 61) consideren que els llocs web entre 500 i 1.000 pagines

haurien d'implementar un SGCW. El sistema ajudara a l'organitzacid, de forma genérica, en els
seglients aspectes:

* Agilitara el procés de creacio i publicacié de continguts.

* Permetra als gestors d'informacié I'establiment de data de revisié/eliminacié dels
continguts en el moment de la seva publicacio.

® Creara plantilles per a documents estandard.

® Fara possible canvis generals en tot el lloc web de manera automatica.

* Convertira documents d'un format a un altre (per exemple, de Word a HTML).
* Oferira algunes eines per a l'analisi del trafic del lloc web.

* Previndra enllagos trencats.

* Proporcionara enllagos amb les bases de dades dinamiques.

El SGCW no solucionara els problemes de gestié de continguts de I'organitzacié per si mateix.
L'éxit rau en una selecci6 adequada del producte que s'adapti a les necessitats de
l'organitzacié, com també en el fet d'implementar-lo i gestionar-lo correctament.

9. Usabilitat web

La usabilitat consisteix a mesurar la qualitat de la relacié de l'usuari quan interactua amb un
producte o sistema, tant si és un lloc web, una aplicacio de programari, tecnologia mobil com
qualsevol altre sistema d'interaccié amb l'usuari.

Els conceptes d'usabilitat han tingut una gran importancia amb l'aparicié del comerc electronic
(Usable web-Ecommerce, 2002), en el qual Internet s'empra com un mitja de negoci en qué és
necessari atreure, conservar i fidelitzar els clients.

Els serveis caracteristics de I'administracié electronica es consideren un servei public de valor
afegit; en general s'ofereix un servei d'informacié pur o una transaccio que implica l'intercanvi
d'informacié. L'estructuracié i presentacié d'aquesta informacié, i també el disseny del servei,
determinaran la utilitat i I'eficacia del lloc web.
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Els factors que afecten la relacié de l'usuari amb el producte o sistema son els segiients:

* Facilitat d'aprenentatge: com pot ser que un usuari que no ha vist mai la interficie
d'usuari aprengui prou per a poder-hi dur a terme tasques basiques?

* Eficiencia d'0s: quan un usuari ja ha apres a utilitzar el sistema, amb quina
rapidesa és capac de fer-hi diverses tasques?

* Capacitat de memoritzacio: si un usuari ha fet servir el sistema anteriorment, en
pot recordar el funcionament de manera suficient per a poder utilitzar el sistema
eficientment la proxima vegada o bé ho ha d'aprendre tot un altre cop?

* Frequéncia i importancia dels errors: amb quina freqiiéncia l'usuari comet errors
mentre fa servir el sistema? Quina importancia tenen aquests errors i com els resol
l'usuari?

* Satisfaccid personal: fins a quin punt a l'usuari li agrada interactuar amb el
sistema?

9.1. Importancia de la usabilitat

Les recerques dutes a terme per User Interface Engineering, Inc. mostren que els usuaris
no sén capacos de trobar la informacioé que busquen al web en un 60% dels casos. Aix0
pot dur a una péerdua de temps, la reduccié de la productivitat, I'increment de la frustracio
i la decisi6 de no tornar a visitar aquest lloc web.

Jakob Nielsen"™ comenta (Jakob Nielsen's Alertbox, 28 de novembre de 1999): "Els
estudis sobre la conducta d'usuaris al web mostren una baixa tolerancia vers els llocs
web amb dificultats de disseny o extremadament lents. Els usuaris no esperen i no volen
aprendre com s'ha de fer servir un lloc web, al contrari, han de ser capacos d'intuir el
funcionament del lloc web immediatament després d'un primer cop d'ull a la pagina
principal”.

9.2. Metodologia de la usabilitat

No hi ha cap metodologia de la usabilitat que es pugui aplicar a tots els sistemes.
Tanmateix, en tot programa d'usabilitat es poden identificar sis fases ben diferenciades:

1. Planificaci6 del lloc web

El primer pas consisteix a entendre...

® ... perque s'esta creant un lloc web?
° e | i jals?
... qui sén els usuaris potencials?

* .. quaniper que els usuaris visiten aquest lloc web?

Si es responen aquestes preguntes s'obtenen els objectius generals del lloc web. Els
objectius especifics dependran del tipus d'organitzacié que ofereix serveis i del tipus
d'usuaris que els requereixen.

2. Recollida de dades dels usuaris

Com que el disseny web es basa en les necessitats dels usuaris, s'han de recollir un
conjunt de dades sobre les seves necessitats i la manera en que el lloc web existent (si
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n'hi ha un) respon a aquestes necessitats. Hi ha diferents métodes per a obtenir
aquestes dades, com ara formularis d'opinid, sistemes metrics (Jakob Nielsen's Alertbox,
21 de gener de 2001) i tests d'usabilitat del lloc web existent.

3. Desenvolupament d'un prototip

Per a un usuari és més senzill reaccionar davant un exemple de lloc web que teoritzar
sobre el que hi funcionaria millor; per tant, la construccié d'un prototip de lloc web pot
oferir resultats molt Gtils. Aquest prototip es pot fer servir per a obtenir els comentaris
dels usuaris i observar I'habilitat del prototip per a satisfer les necessitats basiques dels
usuaris (Jakob Nielsen's Alertbox, 5 d'agost de 2001).

4. Recollida, desenvolupament i revisié de continguts

Els continguts del lloc web han d'estar estructurats de manera que responguin
eficientment a les necessitats dels usuaris; una bona estructura de la informacié i uns
continguts clars i especifics son essencials perqué els usuaris puguin localitzar la
informacio que necessiten d'una manera rapida i eficac.

5. Implementacié de tests d'usabilitat

Amb els tests d'usabilitat es tracta d'esbrinar que pot ajudar els usuaris a fer les tasques
gue necessiten i qué els pot impedir de dur a terme aquestes tasques. A partir del
prototip es poden crear un conjunt de tasques que l'usuari haura de portar a terme.
Llavors es recullen dades detallades sobre els éxits i els fracassos dels usuaris en la
resolucié de les tasques plantejades, i a partir d'aqui tenim una base de coneixement que
ens permetra modificar alguns aspectes del prototip inicial.

6. Avaluacioé continuada del lloc web

Quan el lloc web ha estat implementat, els responsables del seu manteniment han de
recollir un conjunt de dades que ens permetin avaluar la resposta de l'usuari davant els
diferents aspectes d'usabilitat que hem mirat de desenvolupar al lloc web.

9.3. Camp d'aplicacié

Els tests d'usabilitat s'apliquen a diferents arees, depenent de la tipologia del producte, la
tecnologia emprada, els usuaris finals, etc., i existeixen, per tant, tests especifics per a
cadascuna d'aquestes arees; per exemple:

* Aplicacions de tecnologia web: Internet, intranet, WAP, etc.

* Arees especifiques d'una aplicacié web: pagina inicial, motor de cerca intern, index
del lloc web, etc.

* Iniciatives electroniques: comerg electronic, e-learning (aprenentatge virtual),
administraci6 electronica, etc.

* Segments d'audiéncia: usuaris amb discapacitat, usuaris d'edat avancada, nens,
etc.

10. Accessibilitat web

Es tracta d'un nou concepte que va més enlla de la usabilitat web, pero que pot ser considerat
com una part o una variant de la usabilitat. De fet, segons els experts (Eisenstadt, 2000), si
tenim en compte les necessitats dels usuaris amb algun tipus de discapacitat a I'hora de

O Pablo Lara Navarra i José Angel Martinez Usero, 2003 -12- «juoc
[J d'aquesta edicié: FUOC, 2003
Titol original: Del comercio electrénico a la administracion electrénica: tecnologias y metodologias para la gestion de informacion



Del comerg electronic a I'administracié electronica: tecnologies i metodologies per a la gestié d'informacié
http://www.uoc.edu/dt/20227/index.html

desenvolupar un lloc web, el conjunt d'usuaris, discapacitats o no, es beneficiara de
I'accessibilitat, cosa que augmentara la usabilitat global del lloc web.

Tradicionalment s'ha considerat que el desenvolupament de llocs web accessibles comporta un
cost afegit, que el seu disseny no és atractiu i que els seus continguts son escassos. Ara bé, la
tecnologia ha avancat fins al punt que un lloc web pot ser accessible i incorporar les
tecnologies de desenvolupament web més avancades.

L'enfocament de la Uni6é Europea per a garantir I'accessibilitat dels llocs web de caracter public
és recollit al pla d'acci6 anomenat "e-Europe 2002: una societat de la informacié per a tothom".
En l'objectiu 2c, el pla d'accié inclou un conjunt de cinc metes, sota el nom genéric
d'e-accessibility, per a promocionar la participacié de tots els ciutadans en una societat basada
en el coneixement (COM, 2001, 607 final). El seu successor, e-Europe 2005 (COM, 2002, 265
final), continua la feina que va iniciar e-Europe 2002.

El 25 de setembre de 2001 la Comissioé va adoptar una comunicacid ("e-Accessibility", 2002)
per a millorar l'accessibilitat dels llocs web de caracter public i els seus continguts. El principal
objectiu consisteix a fer els llocs web més accessibles perqueé les persones amb algun tipus de
discapacitat i les persones d'edat avancada puguin accedir a la informaci6 i gaudir de tot el
potencial de l'administracié electronica.

Les accions per a millorar l'accessibilitat dels llocs web les portaran a terme les institucions
europees i els quinze estats membres de la Unié Europea mitjancant I'adopcid de les directrius
WAI"" (Web Accessibility Initiative) per a llocs web.

Les directrius WAI estableixen tres nivells d'accessibilitat (A, AA i AAA) segons el grau de
conformitat amb les prioritats 1, 2 i 3 de les directrius.

Prioritat 1 (nivell A). El desenvolupador de continguts web ha de satisfer aquests punts;
altrament, un grup d'usuaris o més d'un tindra dificultats per a accedir a la informacié. La
consecucié d'aquests punts és un requeriment basic perqué alguns grups d'usuaris siguin
capacos de fer servir documents web. El lloc web pot ser certificat amb el logo de nivell A.

Prioritat 2 (nivell AA). El desenvolupador de continguts web hauria de satisfer aquests punts;
altrament, un grup d'usuaris o més d'un tindra dificultats per a accedir a la informacié. La
consecucié d'aquests punts redueix barreres significants per a I'accés a documents web. El lloc
web pot ser certificat amb el logo de nivell AA.

Prioritat 3 (nivell AAA). El desenvolupador de continguts web pot satisfer aquests punts;
altrament, un grup d'usuaris o0 més d'un tindra dificultats per a accedir a la informaci6. La
consecucié d'aquests punts millorara l'accés als documents web. El lloc web pot ser certificat
amb el logo de nivell AAA.

Hem de tenir en compte que W3C WAI no és una norma, sindé un conjunt de directrius i, per
tant, no existeix una via automatica per a validar un lloc web amb relacié a aquestes directrius,
siné una prova d'adequacié mitjancant la certificacid6 amb un logo, segons I'esquema segient:

Prioritat 1 Adequacid de nivell A W3Z w?:[;l:.%
Prioritat 2 Adequacid de nivell A4 W3Z w".;f.';ﬂ
Prioritat 3 Adequacid de nivell Aa4 W3Z ﬁﬂ;ﬂ.
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10.1. Eines d'analisi

Bobby Approval

La millor eina per a analitzar I'accessibilitat d'un lloc web i per a rebre informacié sobre
els aspectes que no compleix el nostre lloc web és el programari Bobby“™, elaborat pel
Center for Applied Special Technology (CAST).

e

TAW

El Test de Accesibilidad Web"" és una eina en castella semblant a Bobby que permet
coneixer els problemes d'accessibilitat que presenta un lloc web per a cadascun dels
nivells d'accessibilitat.

11. Desenvolupament de I'administracio electronica a Espanya

La iniciativa del Govern espanyol INFO XXI: La sociedad de la inform@cion para todos™"”
representa una aposta clara i decidida per a construir la societat de la informacié a Espanya.
Consisteix en un conjunt estructurat de programes i mesures d'actuacié que han de contribuir a
impulsar eficagment des del Govern el desenvolupament integral de la societat de la informacio
al nostre pais i el seu acostament a la societat civil i al conjunt dels ciutadans.

Hi ha una opini6 unanime sobre la importancia del fet que les administracions publiques
incorporin internament I'Gs de les noves tecnologies de la informacié i les comunicacions, com a
catalitzador de nous desenvolupaments i amb un gran efecte de demostracié i arrossegament
per als ciutadans i tots els altres segments de la societat.

Per a analitzar la situacié actual al nostre pais oferim la informaci6 i les conclusions que s'han
recollit a diferents estudis i informes realitzats per diverses organitzacions i particulars, amb
l'objectiu de fer una radiografia de la situacio dels llocs web d'organitzacions publiques i els
serveis caracteristics de I'administracié electronica.

11.1. La maduresa dels serveis de I'administraci6 electronica

L'estudi d'Accenture (Accenture, 2001, pag. 54-55) comenta que, malgrat els esforcos del
Govern espanyol amb la iniciativa INFO XXI, no s'ha aconseguit una visié uniforme en
materia d'administracio electronica. Els resultats de la recerca mostren que no s'esta
assolint el nivell de maduresa esperat.

El Govern central és responsable de cent quinze serveis avaluats. D'aquests,
seixanta-dos s'ofereixen d'alguna manera per Internet; per tant, només el 53% dels
serveis han tingut algun tipus de desenvolupament en linia.

Quant al grau de sofisticacio dels serveis disponibles en linia, quaranta-sis s6n merament
llocs web promocionals, nou poden ser considerats portals i els set restants permeten
transaccions per Internet, cosa que els converteix en finestretes Uniques.

Una analisi més profunda indica que cinc dels set serveis considerats finestretes Uniques
estan lligats amb les activitats d'impostos. Tal com mostra el seglient grafic de
comparacié del nivell de maduresa dels serveis publics en linia, fora del sector dels
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impostos el potencial és molt escas.
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Grafic 3. Maduresa dels serveis per sectors

Font: Accenture, 2001, pag. 55.
11.2. Laimplementacio dels cinc portals basics

L'informe Public e-services within the European Union today, 2001, les principals
conclusions del qual es resumeixen a l'Informe sobre la evolucion de los servicios
publicos electrénicos dentro de la Unidon Europea (Fundacié Retevision, 2002, pag.
14-20), analitza l'evoluci6 a cada pais de l'anomenada primera fase de serveis
electronics. S'hi analitzen els serveis seglents:

* |L'existencia d'un portal Unic d'accés a les administracions publiques.
* El Butlleti Oficial de I'Estat disponible en linia.
* L'existéncia d'un portal per a cercar la legislacié nacional i comunitaria.

* La guia electronica per al ciutada que explica els principals procediments
administratius.

* L'existéncia d'un portal especific per a empreses.

Als resultats, Espanya apareix entre els sis paisos (juntament amb Dinamarca, Suecia,
Alemanya, Austria i el Regne Unit) que ja han implementat els cinc serveis, encara que
amb alguns matisos.

Després del boom d'aparicions de llocs web de les diferents administracions (per la
necessitat de ser a Internet i de poder, en conseqiiéncia, interactuar amb els seus
usuaris), ara ens trobem en el moment de la creacié dels portals (finestreta Unica), que
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faciliten al ciutada la navegacio per les diferents administracions (local, regional i estatal)
tot evitant d'entrar a totes elles.

La integracio total no s'ha aconseguit, tot i que a la majoria de portals (Regne Unit,
Espanya, Dinamarca, Suécia i Franca) que ofereixen transaccions de competéncia local i
regional, aquestes es fan per mitja d'enllagos (a la pagina web de I'ajuntament
corresponent o bé al Govern regional) i no es troben integrades al portal (diferent disseny
de pagines web, de navegacio, de mecanismes d'interaccid, etc.). Sén "portals-bases de
dades" que centralitzen la informacio dispersa per diversos departaments.

A Espanya, tal com passa a altres paisos, hi ha alguna comunitat autbnoma que es

planteja crear el seu propi portal d'administracié oberta que integri els tres nivells (local,
regional i estatal). Aquest és el cas de Catalunya, que té un portal propi.

11.3. Els portals Unics

La Fundacié Retevision ha fet un estudi comparatiu de sis portals europeus titulat
e-Espafia 2.002: Situacién de Espafia ante la sociedad de la informacion (Fundacid
Retevision, 2002).

A l'informe s'analitzen amb criteris qualitatius els sis portals seguents:
* Dinamarca: www.danmark.dk""
* Espanya: www.administracion.es""”

* Franca: www.service-public.fr"”

* |talia: www.paforum.net""

[url12]

* Regne Unit: www.ukonline.gov.uk

[url13]

® Suécia: www.statskontoret.se/egov
Els criteris d'analisi emprats han estat els segtents:

* Ambit i nivell d'informacio

* Ambit i nivell d'usabilitat

* Ambit i nivell de participacio ciutadana
* Ambit i nivell d'interaccié i transaccio

*  Ambit i nivell de fidelitzacié

Les conclusions per a Espanya destaquen que gracies a I'Agéncia Tributaria, que és
considerada l'organisme fiscal tecnologicament més desenvolupat del mén, el nostre
pais es troba entre la fase de portal i la de finestreta Unica, perd que encara és lluny de
poder ser considerada una administracio electronica desenvolupada i integrada.

11.4. Grau d'implantaci6 dels serveis de I'administracio electronica
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Per a analitzar quina és la situacid actual recorrem a la primera enquesta sobre serveis
publics electronics realitzada per Cap Gemini Ernst & Young, l'octubre de 2001 (Cap
Gemini Ernst & Young, 2001), que mesura el grau en qué els diferents paisos
implementen la llista dels vint indicadors.

L'univers de l'enquesta son els quinze paisos membres de la Uni6 Europea, més
Noruega i Islandia. Per a mesurar el grau d'aveng en aquests indicadors es fixen quatre
etapes o fases, segons el grau de desenvolupament electronic del servei. Les quatre
fases son les segients:

Permet accedir a informacio en linia

Fase 1 Inforrmacid C
sobre el servel public.

Fase 2 Interaccid Permet baixar-se forrularis en linia.

Interaccia  Permet ormplic | trametre formularis,

Fase 3 bilateral accedir a bases de dades, etc,
Permet formalitzar 1 lliurar
.. formularis, amb justificant de
Fase 4 Transaccld

recepcio de |'Administracia, | permet
fer el pagarment del servei, si escau,

Els resultats de l'enquesta s'expressen en tant per cent, que expressa el grau
d'implantaci6 o sofisticacié del servei, de manera que el 100% correspon a la implantacié
completa de la fase 4.

Al segient grafic podem veure la situacié del nostre pais per comparacié a la mitjana
dels quinze paisos analitzats.
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Grafic 4. Els indicadors de I'administraci6 electronica Espanya/UE

Font: Cap Gemini Ernst & Young, octubre de 2001.

11.5. Les millors practiques a Espanya

A l'annex de I'Informe sobre la evolucion de los servicios publicos electronicos dentro de
la Unién Europea (Fundacié Retevision, 2002, pag. 70) s'enuncien les millors practiques
a cadascun dels estats membres; per al cas d'Espanya tenim el segient:

*  www.aeat.es""": Agéncia Espanyola d'Administraci6 Tributaria
* www.policia.es"™: Direccio General de la Policia (Ministeri de I'Interior)
* www.edu365.com“™®: Generalitat de Catalunya

* www.moderniza.com™”: Generalitat de Valéncia

11.6. Les males practiques a Espanya

L'enquesta d'Internet Intelligence 2001 (Politics Online, 2001), que avalua la qualitat dels
llocs web governamentals als quinze estats membres, destaca la mala situacio
d'Espanya. El nostre pais va a la cua en les quatre categories de llocs web analitzats
(lloc web del primer ministre, lloc web del Parlament, lloc web d'Economia i lloc web
d'Afers Socials).

El grafic que hi ha a continuacié mostra els resultats d'Espanya amb relacio a la mitjana
de la Unié Europea assolida en aquesta enquesta. Les dades van ser recollides en un
projecte de recerca de la Universitat d'Estiu d’Amsterdam-Maastricht. Cada lloc web
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governamental va ser avaluat a partir de quatre criteris especifics, amb una puntuacio
maxima de 25 a cada categoria. La maxima puntuacié total, suma de les quatre
categories, és 100.
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Grafic 5. Situacié dels llocs web governamentals

Font: Politics Online , 2001.

11.7. Radiografia dels llocs web de les cinquanta-dues capitals espanyoles

La redaccié de CiberP@is ha dut a terme un estudi dels llocs web dels ajuntaments de
les cinquanta-dues capitals espanyoles (CiberP@is, 2001), del qual es desprén que sis
dels cinquanta-dos ajuntaments objecte d'analisi encara no disposen de lloc web o bé el
tenen inactiu.

A l'estudi es classifiquen els serveis oferts i se'ls déna una puntuacié amb relaci6 a la
utilitat que tenen per als ciutadans; els més valorats son els tramits en xarxa i la baixada
d'impresos, seguits dels pagaments en xarxa, la llista de carrers, la informacio del
transport, la informacié del transit en directe i els idiomes.

Els resultats per als dos primers serveis s'ofereixen als segients grafics.
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Grafic 6. Tramits en xarxa
Font: CiberP@is , 2001.
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Grafic 7. Baixada d'impresos

Font: CiberP@is , 2001.

De les dades es dedueix l'escassa interactivitat en els serveis que s'ofereixen al ciutada.
Els ajuntaments han de treballar intensament per a oferir més serveis electronics i
fomentar les transaccions via web. De fet, el Govern del Regne Unit té com a meta oferir
tots els serveis de forma electronica I'any 2005.

De manera geneérica podem dir que la navegabilitat, és a dir, la facilitat i la claredat de la
pagina, és l'assignatura pendent. Un altre aspecte important esta relacionat amb la
visibilitat, atés que l'estudi assenyala la impossibilitat d'endevinar I'adreca URL d'un
ajuntament espanyol. En aquest sentit no hi ha cap criteri, a diferéncia d'altres paisos,
com Italia o el Regne Unit, on l'adreca URL dels ajuntaments esta normalitzada.

11.8. Estructura de lainformacio als llocs web de les comunitats autonomes

Vianello Osti i Sanchez Blanco van dur a terme durant el mes de marg¢ de I'any 2000 una
analisi dels llocs web de les comunitats autonomes espanyoles (Vianello, 2000). L'analisi
se centra en dos aspectes: l'analisi formal i I'analisi de contingut dels llocs web. Els
resultats es mostren als grafics segients:
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Grafic 8. Analisi formal
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Grafic 9. Analisi de contingut

Les conclusions genériques de l'estudi es poden resumir en els tres punts seglents:

* Es posa de manifest que la informaci6é ha de ser organitzada de forma clara i que
cal dirigir l'usuari cap a quelcom previsible.

* S'evidencia la necessitat per part d'aquestes administracions de portar a terme una
transici6 de l'Optica de productors a una perspectiva de servei, basada en
I'actuacié cooperativa que garanteixi, juntament amb l'actualitat i la vigéncia de la
informacid, la vitalitat que només la participacié permet.

* Es destaca la importancia de la participacié dels professionals de la informacio en
el desenvolupament de llocs web a fi que la informacio s'estructuri correctament i
sigui veritablement accessible a l'usuari (usable).
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11.9. Informaci6 parlamentaria autonomica a Internet

Marcos i Gil han fet una analisi de la informacié que ofereixen els llocs web parlamentaris
de les comunitats autonomes espanyoles a la fi de I'any 2001, prenent com a punt de
partida les pautes aprovades pel Consell Interparlamentari en la seva sessié6 d’Amman
l'any 2000 i adaptant-les a les peculiaritats de les autonomies espanyoles (Marcos,
2002).

L'analisi s'ha centrat en tres aspectes:

* Informaci6 que s'ofereix sobre la institucié mateixa.
* Elements que fomenten la participacioé ciutadana en la vida parlamentaria.

* Eines que afavoreixen l'accessibilitat a la informacio.

Els resultats obtinguts es presenten al grafic seglent:
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Grafic 10. Informacié parlamentaria per autonomies

De l'analisi de les dades es conclou que...

* ... els parlaments aporten una gran varietat de dades en tots els aspectes
analitzats.
* ... lainteraccio del ciutada amb els organs i membres de la cambra queda coberta

amb la provisié de correu electronic, bisties de participacio i forums de discussio.
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12.

* ... l'accés als continguts ha de ser assistit amb eines com ara un mapa del web i
un cercador intern des de la pagina principal.

11.10. Avaluacio de I'accessibilitat de les biblioteques publiques catalanes

Lépez Marin, Méndez Rodriguez i Sorli Rojo duen a terme una analisi sobre
l'accessibilitat i la usabilitat dels llocs web de seixanta-dues biblioteques publiques
catalanes (L6pez Marin, 2002).

L'accessibilitat s'avalua a partir dels indicadors basats en la recomanacions de la
iniciativa per a l'accessibilitat web (WAI). El resultat de I'analisi és que el 90% de les
biblioteques estudiades no superen la prioritat 1 i que, per tant, es consideren
inaccessibles. El 10% restant només supera la prioritat 1, mai la prioritat 2 o 3 de la WAL
A més, s'hi especifica que la majoria de llocs web només necessitaria canvis minims per
a superar la prioritat 1.

Quant a la usabilitat, s'enuncien els resultats essencials amb relaci6 a sis factors

d'usabilitat, perd no se sistematitzen les dades ni es representen de cap manera els
resultats obtinguts.

Model de bones practiques

Després de I'analisi duta a terme sobre els aspectes essencials en el desenvolupament de llocs
web per a administracié electronica i la influencia dels models de comerg electronic en la
consolidacié de tecnologies i metodologies per a la gestid d'informacid, proposem un model
basat en deu aspectes clau que les organitzacions publiques han de tenir en compte com a
bones practiques en el desenvolupament de llocs web per a I'oferta de serveis caracteristics de
I'administracio electronica.

Situacid actual Bones practiques
. ' : . * Plataformna per a la
1 Objecte Lloc web de l'organitzacia leornunitat
2 Contngut Dadeg.a d.rFererdE * Dades integrades
aplicacions
3 Actualitzacio Estatica ¥ Dinarnica
4 Context Depattarnental * Drganitzacional
5 Comunicacid Infarmnacid unidire ccional ¥ Interaccio b.llate il
[tranzaccions ]
6 Disseny Centrat en l'organitzacia * Centrat en ['usuari
7 Intanet Fun cianarnant > Funcionarment inbegrat
independent
Facilitat d"a= Mecanic ¥ Intuitiu
9 Accessibilitat Excluziu ¥ Incluziu
. Centralitzada en Diztribuida en el conjunt
10 Gesto I“adrninistrador de webs * de l'organitzacia
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1. El lloc web corporatiu ha de deixar de tenir un caracter essencialment organitzacional i s'ha
de convertir en un portal per a la comunitat a qui serveix, presentant els continguts i serveis tal
com els usuaris els vulguin rebre.

2. La gestio eficient dels continguts passa per la integracié de les dades en un sistema
d'informacié per al conjunt de l'organitzacid, per exemple mitjancant un sistema gestor de
continguts web.

3. L'actualitzacié dels continguts ha de ser dinamica i descentralitzada, en la qual col-laborin
diferents arees o departaments de I'organitzacio.

4. El lloc web no ha de ser estructurat d'una manera departamental seguint I'estructura de
l'organitzacié; els usuaris no necessariament han de saber quina és l'estructura de
l'organitzacié per a ser capagos d'utilitzar el lloc web eficientment.

5. Els continguts s'han de presentar d'una manera interactiva quan sigui possible; s’ha de
potenciar la interaccié amb l'usuari i la realitzaci6 de tota mena de transaccions en linia.

6. El disseny ha de ser atractiu per a l'usuari, I'organitzacié dels continguts, clara, i cal dirigir
l'usuari cap a quelcom previsible.

7. El lloc web corporatiu i la intranet de l'organitzacié han de funcionar de manera integrada
amb l'objectiu de no repetir esforgos; per tant, és necessari establir criteris per a decidir la
informacié que s'ha de publicar a cada un.

8. El lloc web ha de ser intuitiu i facil de fer servir. Per a aix0 s‘han de realitzar tests i
avaluacions d'usabilitat web.

9. El lloc web corporatiu ha de garantir que els continguts seran accessibles per als usuaris
amb algun tipus de discapacitat. Els llocs web de les organitzacions publiques tenen l'obligacio
de complir almenys la prioritat 1 de la WAL

10. La gestid del lloc web no ha d'estar centralitzada en un administrador de webs o un equip
web, siné que ha d'estar distribuida en el conjunt de l'organitzacié, amb la qual cosa també es
fomenta la col-laboracié entre departaments.

13. Conclusions

Les tecnologies i metodologies de comer¢ electronic han estat la base per al desenvolupament
dels serveis caracteristics de I'administracié electronica, la creacié de noves necessitats socials
relacionades amb les tecnologies de la informacioé i la consolidacié del que podriem anomenar
"cultura informacional".

La caracteristica essencial que diferencia els serveis d'administracio electronica dels serveis de
comerg electronic consisteix en la tipologia d'usuaris/clients de I'administracié electronica, en la
qual tots els ciutadans, les empreses i altres organitzacions publiques poden accedir als serveis
oferts via web; I'administracio té, aixi mateix, I'obligacié d'implementar aquest tipus de serveis.

Les tecnologies i metodologies utilitzades per al desenvolupament dels serveis d'administracio
electronica inclouen nous aspectes diferenciadors respecte del comerg electronic, com ara la
necessitat de métodes d'identificacio univoca de les persones (votacid electronica, e-voting), la
gestié de tot tipus de continguts i serveis (proveiment electronic, e-procurement) i també la
implementacié de serveis basats en tecnologies accessibles (e-accessibility). La informacié i els
serveis ja no sén una forma de negoci, sind una obligaci6 de les organitzacions publiques vers
la societat del coneixement.

Els estudis dedicats a analitzar I'evolucié i la situacié actual dels serveis de I'administracié
electronica ofereixen resultats molt diferents segons quin sigui el punt de vista de I'analisi. La
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situacio al nostre pais varia considerablement depenent de si l'analisi es duu a terme tenint en
compte aspectes quantitatius o bé aspectes qualitatius, o, també, depenent de quin sector
d'organitzacions publiques s'analitzi.

Actualment som bastant lluny d'aconseguir els objectius marcats en el desenvolupament de
serveis caracteristics de l'administracié electronica al nostre pais. De fet, des del Govern
central s'ofereixen les directrius politiques, perd no unes directrius técniques i metodologiques
per al desenvolupament de llocs web i serveis en aquest nou ambit; una accié centralitzada
ajudaria el conjunt de les organitzacions publiques a implementar serveis amb unes garanties
minimes de qualitat i amb un criteri uniforme per a totes les organitzacions que potencialment
poden oferir serveis d'administraci6 electronica.
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