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Resumen

Se introduce la necesidad de evaluar y comparar el desarrollo del e-gobierno y se analizan los instrumentos existentes. En
primer lugar se presentan los modelos de evolucidén del e-gobierno actualmente en uso y se discuten sus caracteristicas y
utilidad. Un analisis de los estudios comparativos muestra el interés que despierta el area de administracion electrénica.
Seguidamente se analizan los estudios comparativos mas relevantes sobre provisidn electrénica de servicios publicos en la
administracion local. Ambos analisis ponen de manifiesto las limitaciones de los estudios existentes en su aplicabilidad en
el ambito local. Algunas son: la escasez de trabajos sobre administracion local, la medida de la adopcion de los servicios
publicos, y el uso de modelos de evolucién de e-gobierno que no reflejan las nuevas tendencias en prestacion de servicios.
Finalmente se sefialan mejoras a realizar en futuras evaluaciones comparativas de servicios electrénicos para incrementar
su aplicabilidad en la administracion local.
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Title: Local e-government benchmarking: limitations of comparative evaluation methods

Abstract

We present the need to evaluate and compare the development of e-government, and review benchmarking tools and
practices. First we discuss the stages of e-government models that are currently in use and discuss the main characteristics
and applications. The different e-government benchmarking approaches are analysed, pointing out that e-administration is
the more benchmarked e-government area. A more in-depth analysis of the most relevant benchmarks is performed. Both
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analyses reveal several limitations of existing studies with respect to applicability to local administration. These include the
scarcity of studies focused on this area, the extent of adoption of public services and the use of models of evolution of e-
government that do not reflect the new trends in the provision of services. Finally we point out improvements to be made
in future benchmarking of electronic services to increase their applicability in the field of local administration.
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Introduccion

Segun definicién de la OCDE, gobierno electrénico o e-go-
bierno hace referencia al uso de las tecnologias de la infor-
macion y las comunicaciones (TIC) por parte de los orga-
nismos publicos. Ha sido estudiado desde diversos puntos
de vista: la preparacién de las organizaciones publicas para
asumirlo, la adopcién interna de las nuevas tecnologias, los
cambios organizativos que desencadena, la prestaciéon de
servicios publicos mediante las TIC, las claves para la partici-
pacion ciudadana, la presencia en internet, etc.

En Espafa por ejemplo la presencia de la Administracion
autondmica y local en internet ha sido objeto de estudio
de diversos autores como Muifioz-Cafiavate (2004, 2005),
Chain-Navarro (2004, 2008) o Claver-Cortés et al. (2008);
se han analizado las caracteristicas de las sedes web para
la provision de servicios electrénicos (Lara-Navarra y Mar-
tinez-Usero, 2003); se han estudiado aspectos relacionados
con la adopcidn interna y el impacto organizativo (Gasco,
2003) o se han efectuado investigaciones mas amplias sobre
el e-gobierno (Criado, 2009), por sefialar los mas citados.

De todas las areas de estudio nos interesa especialmente
la evaluacién. Como sefala Sancho (2007), el uso de las TIC
por la Administracion tiene que medirse y especialmente
cabe preguntarse qué mejoras y beneficios proporcionan
a los servicios publicos que se prestan a la ciudadania. La
evaluacién comparativa permite contrastar el progreso de
una organizacién respecto a otras similares y tiene una
aplicabilidad inmediata que la hace especialmente atrac-
tiva para las instituciones. Como veremos mas adelante,
la mayoria de los numerosos estudios sobre evaluacion de
e-gobierno publicados en el dmbito internacional se cen-
tran en la prestacién de los servicios publicos electrdnicos.
Entre todos ellos destaca el de Cap Gemini, realizado por
encargo de la Comision Europea, que mide desde 2002 la
disponibilidad en linea y el grado de sofisticacién de 20
servicios electrénicos comunes en todos los estados de la
Unidn Europea.

En el ambito local el e-gobierno adquiere su maxima di-
mensidn y relevancia porque los ayuntamientos son las
organizaciones publicas mds cercanas a los ciudadanos y
les proporcionan directamente mas servicios que ninguna
otra administracién. En Europa y en los paises desarrolla-
dos entre el 50 y el 80% de la interaccion de los ciudadanos
con los organismos publicos tiene lugar a nivel sub-nacional
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(Moon; Norris, 2005; Heeks, 2006). Por ello y por su cerca-
nia (Norris, 2005), las actuaciones de los gobiernos locales
afectan directamente a los ciudadanos, y esta proximidad
a las personas hace que su papel sea también clave en la
e-participacién y la e-democracia (Sakowicz, 2003). Las ad-
ministraciones publicas locales son el front-end de los servi-
cios publicos en general y por lo tanto el principal punto de
contacto para su prestacion.

Ademas las ciudades y municipios desarrollan funciones re-
lacionadas con la gestion urbana: organizacion del trafico,
transporte publico, medio ambiente, limpieza, recoleccién
de basura, alumbrado publico, cultura, educacion, asisten-
cia social, control de la delincuencia, proteccion civil, etc.
En algunos paises las ciudades son responsables también de
la prestacion de servicios bdsicos como abastecimiento de
agua, gas y electricidad. Todas estas funciones especificas
no se encuentran en otros niveles de la Administracion pu-
blica, y, por tanto, introducen unas caracteristicas especiales
al e-gobierno local.

La evaluacidon comparativa permite con-
trastar el progreso de una organizaciéon
respecto a otras similares

El repaso a la bibliografia nos muestra que a pesar de la
abundancia de estudios de evaluacion comparativa de e-
gobierno, éstos se han centrado fundamentalmente en el
estatal (Sakowicz, 2003; Heeks, 2006; Lanvin; Lewin 2006;
Lofstedt, 2005) prestando poca atencion al ambito local. Por
otro lado, muy pocos de ellos consideran el grado de adop-
cion o uso real de los servicios por los ciudadanos, es decir,
solo se evalua la oferta sin tener en cuenta la “compra” o el
uso real de estos servicios por las personas como indicador
de medida.

Este trabajo se propone los siguientes objetivos:

— Revisar ampliamente los principales estudios de evalua-
cién comparativa en el campo especifico de la provision
de servicios electrénicos.

— Sefialar sus principales limitaciones, y especialmente
desde la dptica de las administraciones locales, de cuyas
caracteristicas y funcionamiento de los servicios publicos
electrdnicos se tiene un conocimiento directo.
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— Indicar mejoras a realizar en futuras metodologias de eva-
luaciéon comparativa ajustada a las caracteristicas del e-
gobierno local.

El e-gobierno abraza todas las activida-
des de la Administracion publica

Gobierno electrénico y administracion
electronica

Segun la definicién de la OCDE (2003), el gobierno electréni-
co o e-gobierno trata de la utilizacién de las TIC en las tareas
y procesos de la Administracion publica con el objetivo de
cambiar la relacidon entre el gobierno y los ciudadanos, entre
el gobierno y otras agencias gubernamentales, para la pres-
tacion de servicios publicos, para mejorar la eficiencia inter-
nay para incrementar la participacion de los ciudadanos.

Como vemos, abraza todas las actividades de la Administra-
cién publica y no esta vinculado a una tecnologia concreta,
sino que las contempla todas. Esta definicion tan amplia
obliga a un analisis mas detallado de las distintas areas de
aplicacién de las TIC en los organismos publicos. Segln Jans-
sen (2003) dentro de e-gobierno se pueden identificar cinco
grandes areas:

— la provision de soluciones TIC y el desarrollo de las capa-
cidades de los ciudadanos para facilitar su inclusion en la
sociedad de la informacion;

— las TIC aplicadas a la mejora de los procesos internos (in-
cluyendo la re-ingenieria de procesos, y la mejora de la
eficiencia);

— la provision de los servicios publicos, es decir, proporcio-
nar a los ciudadanos mejores servicios, de mas calidad y
de acceso mas facil con la ayuda de las TIC;

— las TIC para facilitar el acceso de los ciudadanos a la politi-
ca permitiendo llevar a cabo un gobierno participativo (lo
que se conoce como e-participacion);

— el cambio en las relaciones entre los politicos y la Admi-
nistracion publica a su cargo causados por la introduccion
de las TIC, siendo los mas significativos, segun Snellen y
Donk (1998), el de las practicas de gestion publica y el de
la estructura organizativa.

El aspecto especifico de provision de los servicios publicos,
que conlleva interaccion entre los ciudadanos/empresas y
la Administracion publica, es denominado por Janssen elec-
tronic administration o e-administration, término de uso co-
mun en el mundo anglosajén y que aqui traduciremos por
administracion electrénica o e-administracion. Es uno de los
componentes mas importantes del e-gobierno, lo que ha
provocado la confusion entre una parte y el todo, motivando
que con cierta frecuencia se hable en Espafia de e-adminis-
tracion refiriéndose a la totalidad del e-gobierno. La e-admi-
nistracién pretende proveer a los ciudadanos unos servicios
publicos mas eficaces y eficientes, unos servicios de mayor
calidad y mas facil acceso. El estudio de la e-administracion
incluye aspectos como la adopcién de los servicios en linea,
la prestacion de servicios multi-canal, la calidad del servicio
o la satisfaccidn del usuario, pero deja fuera muchos otros

aspectos del e-gobierno. En el mundo anglosajon ocurre lo
contrario, ya que se usa con frecuencia el termino mas ge-
neral de e-gobierno cuando en muchas ocasiones deberia
usarse el mas especifico de e-administracion. A lo largo de
este articulo encontraremos varios ejemplos.

La e-administracion es uno de los com-
ponentes mds importantes del e-gobier-
no, lo que ha provocado la confusién en-
tre una parte y el todo

Modelos de evolucion del e-gobierno

Para la evaluacion del e-gobierno se debe disponer de un
marco de referencia. Los modelos de evolucién basados en
etapas tienen como objetivo delimitar el desarrollo de los
sistemas de informacién en fases, caracterizadas por alguin
rasgo estructural, organizativo o funcional. Asi, el desarrollo
o evolucion de los sistemas de informacion puede explicarse
como el paso de una etapa a otra (Andersen; Henriksen,
2006), etapas que han sido ampliamente discutidas y acep-
tadas (Janssen; Van Veenstra, 2005). Estos modelos propor-
cionan un marco practico, simple, comprensible y muy facil
de usar para medir la evolucién y el progreso del e-gobierno
(Norris, 2009).

Aunque los modelos de evolucién por etapas fueron intro-
ducidos ya en la década de 1970 para el estudio del desa-
rrollo y la organizacién de los sistemas de informacién en
general, fue a finales de 2000 y principios de 2001 cuando
aparecieron los modelos mas importantes en el campo del
e-gobierno. Entre éstos encontramos los de Baum y Di Maio
(2000); Layne y Lee (2001), Hiller y Belanger (2001), Wes-
cott (2001), que se apoyan en las caracteristicas facilmente
visibles de los servicios de e-administracién que una organi-
zacion presta para indicar su estadio evolutivo en cuanto a
la adopcidn interna del e-gobierno. Los dos primeros mere-
cen un comentario mas detallado.

La propuesta de Baum y Di Maio, conocida también como
modelo de Gartner, es probablemente la mas conocida y
fue la primera en publicarse. Es un modelo de cuatro etapas
que clasifica los proyectos de e-gobierno segun las caracte-
risticas de los servicios de e-administraciéon que presta una
organizacion.

— La primera etapa es la mera presencia en la Web, donde
los gobiernos proporcionan informacién bdasica en linea,
y la Web es usada como un elemento de comunicacion
pasivo.

— En la siguiente ya se ofrecen servicios con los que se pue-
de interactuar de forma muy simple (realizar bdsquedas,
descargar formularios, enviar correos electrdnicos...) con
los gobiernos; estos servicios pueden ser dirigidos a los
ciudadanos, a las empresas o a otros organismos publi-
Cos.

— En la tercera, la interaccién es mas sofisticada y de tipo
transaccional, es decir, completa y vinculante, y los ciu-
dadanos pueden realizar “negocios” en linea con los
gobiernos con lo cual se incluyen funcionalidades de au-
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tenticacién de usuario, transacciones seguras, pagos por
Internet, etc.

— La etapa final implica una transformacion completa de la
relacion entre gobierno y ciudadano, en la que éste se si-
tla en el centro.

Desde la primera hasta la tercera etapa tenemos un proceso
paulatino de digitalizacion de los servicios publicos, de tras-
lado a la red sin afrontar grandes cambios organizativos. Sin
embargo, en la cuarta etapa, los procesos internos asocia-
dos al servicio o servicios publicos que se trasladan a la red
sufren una profunda transformacién que afecta incluso a la
forma de prestar estos servicios.

El modelo de Layne y Lee (2001), también de cuatro etapas,
esta orientado a describir los cambios que se producen en
la organizacidn en su evolucién hacia una completa y total
integracion de funciones gracias a las TIC. En este caso las
etapas son:

— catalogacion, caracterizada por los esfuerzos de la organi-
zacion en disponer de presencia web;

— transaccion, etapa en la que los esfuerzos se dirigen a la
conexién de los sistemas de informacién con los interfa-
ces en linea contenidos en el sitio web corporativo;

— integracion vertical, en la que se conectan los sistemas de
informacién con los de otras organizaciones permitiendo
la realizacién de operaciones entre distintas organizacio-
nes gubernamentales; y

— integracion horizontal, en la que se rompen los silos de
la propia organizacién, se tiene acceso a varios sistemas
de informacidn y se habilitan transacciones mdltiples que
permiten el desarrollo de interacciones integradas que
conllevan niveles superiores de simplificacién en la inte-
raccion con la administracién publica.

Pese a la existencia de estos modelos de etapas, la Comi-
sion Europea optd por uno nuevo para sus evaluaciones
comparativas o benchmarkings de e-gobierno en Europa
(Cap Gemini, 2002-2006). Este modelo esta completamen-
te orientado a la medida de la sofisticacién de los servicios
electrdnicos ofrecidos por una organizacion publica, consta
también de cuatro niveles de sofisticacion y se ha converti-
do en un estandar de facto.

Los cuatro niveles son:

— “T1 Informacion en linea” acerca de los servicios publi-
cos;

— “T2 Interaccidn”, que habilita la descarga de formularios;

— “T3 Comunicacion bidireccional”, que introduce el pro-
cesamiento de formularios y la autenticacién (aunque la
peticidn y los datos quedan en manos de la administra-
cién que ejecutara los procesos internos necesarios para
realizar el servicio o tramite solicitado); y

— “T4 Transaccidon”, con tramitacién de los casos, decisidon
y entrega incluyendo pago (si es necesario), y donde la
ejecucidn de los procesos se desencadena por la peticidon
del ciudadano y conlleva la entrega electrénica de los re-
sultados al mismo.

El modelo de Cap Gemini es el mas adecuado para la
evaluacion de servicios electrénicos: fue disefiado para
este propdsito, con etapas facilmente reconocibles en los
e-servicios, y dispone de mayor granularidad que otros ya
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Online
development
A

Stage 0

Modelo de benchmarking de e-gobierno en Europa de Cap Gemini.
Fuente: Cap Gemini, 2006.

que usa cuatro etapas para alcanzar el nivel de transaccién,
mientras que Baum y Di Maio sdlo usan tres, y Layne y Lee
dos.

Estos modelos, definidos hace ya 10 afios, no preveian es-
tadios evolutivos avanzados de la e-administracién como la
pro-actividad, la simplificacion de servicios, o la integracion,
que conllevan la supresién de algunos servicios (Janssen,
2003; Kunstelj; Vintar, 2004) ni tampoco la interaccion o la
prestacion de servicios participativa usando tecnologias web
2.0 cada vez mas adoptada por las administraciones locales.
Para paliar este problema, éstos han sido actualizados con
la inclusion de niveles adicionales. Por ejemplo Cap Gemini
afadidé en 2007 un quinto nivel llamado “personalizacién”
que refleja la prestacion de servicios pro-activos y automati-
cos, sin necesidad de que el usuario solicite el servicio (Cap
Gemini, 2007, 2009), olvidando sin embargo el uso de tec-
nologias web 2.0. Si bien estos modelos de evolucion pro-
porcionan un marco de medida universal indiscutible sobre
el cual poder evaluar el estado del e-gobierno en distintas
organizaciones, deben mantenerse actualizados.

El modelo de Cap Gemini es el mas ade-
cuado para la evaluacion de servicios
electrdnicos, y dispone de mayor granu-
laridad que otros

Benchmarking de e-gobierno

La evaluacidon comparativa o benchmarking es una practica
extendida en el drea de marketing y ventas. Aplicarla al e-go-
bierno significa llevar a cabo una revision comparativa del pro-
greso de las organizaciones en su implantacién o despliegue
(Heeks, 2006). En primer lugar veremos su relevancia practi-
ca en los procesos de implantacidn de servicios electrdnicos,
analizaremos luego el conjunto de estudios comparativos
realizados en e-gobierno, para concluir revisando los estudios
mas relevantes en el ambito de la administracion local.

La implantacién del e-gobierno es un proceso de cambio
que necesita ser planificado y administrado cuidadosamen-
te por los responsables politicos y gestores publicos para
reducir su duracion y alcanzar los objetivos perseguidos.
Uno de los instrumentos clave para este cometido es, segun
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Kunstelj y Vintar (2004), la evaluacién comparativa, pues
permite conocer el nivel actual de desarrollo, averiguar en
qué medida los objetivos se han alcanzado, validar la efi-
cacia de las estrategias y planes de accién, determinar las
fortalezas y debilidades de éstos, y encontrar ejemplos de
buenas practicas.

Kunstelj y Vintar realizaron en 2004 un estudio sistematico
de los benchmarking de e-gobierno existentes hasta la fecha
y contabilizaron un total de 40 estudios comparativos. De
éstos, 14 se centraban en aspectos de e-readiness o grado
de adopcidn interna de las TIC por parte del organismo pu-
blico, 15 evaluaban la e-readiness de los ciudadanos y las
empresas (grado de uso de las TIC por parte de esos colec-
tivos), sélo 2 tenian los procesos internos de la administra-
cion (back-office) como foco principal (aunque otros 4 lo
incluyeron de alguna manera); 26 estaban centrados en la
provisién de servicios electrénicos, 14 trataban su adopcion
por parte de los ciudadanos y empresas, pero solo 3 con-
frontaban la oferta y la demanda de servicios en linea; 4 se
centraban en el impacto o beneficios del e-gobierno, que
era un asunto complementario en otros 6. Notese que un
benchmarking concreto puede abordar mas de una dimen-
sion de las que hemos sefalado.

Dos afios después Codagnone et al. (2006) llevan a cabo
una revision y actualizacidn del estudio de Kunstelj y Vintar,
presentando una lista de 64 benchmarkings agrupados en
cuatro categorias: e-readiness, oferta o prestacién de servi-
cios publicos electrénicos, demanda, e impacto. Se constata
que la situacién no habia cambiado de forma significativa.
La inmensa mayoria se centraban en la oferta (nUmero de
servicios disponibles en linea) o en e-readiness; y se detec-
té un aumento, todavia limitado, de los que estudiaban la
demanda o adopcidn de los servicios electrdnicos, es decir,
aceptacion y satisfaccién con los servicios por parte de sus
usuarios.

En ambos estudios se identific el area de e-administracion,
es decir la provisidn de servicios electrénicos y la web ofi-
cial, como la mas rica en evaluaciones comparativas, lo que
es razonable, ya que el front-end es la parte mas visible de
la Administracién publica en internet (Janssen, 2003) y por
lo tanto la que suscita mayor interés. Ademas, como hemos
podido ya comprobar, los modelos de evolucién antes men-
cionados también fueron orientados hacia esta parte del
e-gobierno lo que facilitd el establecimiento de un marco
de referencia y una metodologia de evaluacidon comparativa
ampliamente compartidos. La e-administracién es también
el area del e-gobierno en la que centraremos mas nuestra
atencidn a partir de ahora, y lo haremos desde la perspecti-
va del gobierno local.

Limitaciones de los benchmarking de
e-administracion para la administracién local

A pesar de la creciente importancia de los gobiernos locales,
ésto no se traduce en la realizacion de mas estudios, sino
todo lo contrario (Wohlers, 2007). Hasta la fecha, la mayoria
se han centrado en el e-gobierno estatal y se ha prestado
poca atencion a las administraciones publicas sub-naciona-
les, incluyendo las ciudades, como sefialan varios investiga-
dores (Sakowicz, 2003; Heeks, 2006; Lanvin; Lewin, 2006;

Lofstedt, 2005). La escasez de trabajos locales es la primera
limitacién.

Desde la dptica de la administracién local los estudios com-
parativos a nivel estatal o regional carecen de valor puesto
que se basan en el andlisis de funciones no especificas de
las ciudades o gobiernos locales, y no se dirigen a las que
se desarrollan a nivel local. En general, los servicios a nivel
local seran distintos y mucho mas variados que los de las
organizaciones gubernamentales a nivel estatal o regional.
Para llevar a cabo un estudio comparativo de e-administra-
cién entre gobiernos locales se debe establecer una base
comun de servicios que permita la comparacion.

La mayoria de estudios se han centrado
en el e-gobierno estatal y se ha presta-
do poca atencién a las administraciones
publicas sub-nacionales, incluyendo las
ciudades

Si ademas se analizan los estudios existentes desde el punto
de vista de la e-administracion, éstos aportan una informa-
cién incompleta puesto que no contemplan estadios avanza-
dos de e-administracion, no miden la adopcién de los servi-
cios por parte de sus usuarios y no contemplan la diversidad
de canales usados para la prestacion de éstos. Para ilustrar
los dos ultimos aspectos de esta afirmacién, analizamos a
continuacion los cinco benchmarkings mas significativos
para nuestra investigacion.

Comencemos por el andlisis de la familia de benchmarkings
de Cap Gemini, Online availability of public services, encar-
gados por la Comision Europea desde 2002 y realizados has-
ta 2009, que son probablemente los mds importantes en su
género.

Ya hemos sefialado antes la importancia del modelo de evo-
lucion por etapas para evaluar la madurez de los servicios
publicos en el que se basan los benchmarkings; remarque-

Ciudadanos Empresas

Impuesto sobre la renta de

personas fisicas Seguridad social empleados

Declaracién de impuesto de

Busqueda de empleo sociedades

Seguridad social Declaracién de IVA

Documentos de identidad Registro de nueva sociedad

Matriculacion de vehiculos Envio de datos estadisticos

Licencias de construccion Declaracién de aduanas

Denuncias policia Permisos medioambientales

Bibliotecas Compra publica

Certificados de nacimiento y
matrimonio

Matriculacién universidad

Cambio de domicilio

Servicios sanitarios

Tabla 1. Servicios publicos de los benchmarkings Cap Gemini; en azul los
ofrecidos por la administracion local en Espafia

El profesional de la informacion, 2011, mayo-junio, v. 20, n. 3 255



Joan Batlle-Montserrat, Ernest Abadal y Josep Blat

mos también que han definido un conjunto de servicios ba-
sicos a evaluar, que se reflejan en la tabla 1. Su metodologia
y resultados han sido ampliamente analizados y discutidos
por muchos autores (Janssen, 2003; Bannister, 2007; Hee-
ks, 2006). Sin embargo es necesario destacar ademas que
se centran sdlo en la prestacion de los servicios sin ofrecer
datos sobre su adopcidn, y que se llevan a cabo a nivel es-
tatal y no tienen aplicabilidad a nivel local. Por ejemplo, en
el caso de Espafia sélo 4 de los 20 servicios considerados se
prestan a nivel local, que se reflejan en la tabla 1 en negrita
azul. Esta familia de benchmarkings es tan importante como
paradigmatica de los numerosos estudios a nivel estatal o
regional, de forma que no analizaremos otros, y pasamos ya
al andlisis de los locales.

Una interesante metodologia de evaluacién comparativa
de la e-administracion local es la utilizada por Kaylor et al.
(2001) en The municipal e-government assesment project
(MeGAP). Este estudio pionero en el ambito municipal es
al mismo tiempo el mas interesante en nuestra opinion, ya
que la metodologia tiene un enfoque bottom-up, es decir,
parte del andlisis de la diversidad y riqueza de los servicios
prestados desde las administraciones locales para estable-
cer el método de evaluacién comparativa que luego aplica.
El estudio se centra en un conjunto de ciudades norteame-
ricanas, y analiza los servicios electrénicos que suministran,
realizando una comparativa. Las principales limitaciones
son la no evaluacion de la adopcién de los servicios y la falta
de una seleccion de buenas practicas que facilite el proceso
de desarrollo de la e-administracion municipal mediante su
imitacion. Otros estudios municipales en ambitos geografi-
cos diferentes: 3.228 municipios de Turquia (Arslan, 2007),
30 ciudades de dos regiones de Noruega (Flak et al., 2005)
y 24 ciudades de Suecia (L6éfstedt, 2007) usan la misma me-
todologia, lo que prueba en cierta forma el acierto de su
enfoque para la administracién publica local.

The evolution of local government e-services, realizado por
Shackleton et al. (2004), presenta una evaluacién compa-
rativa de los servicios electronicos prestados por 20 ayun-
tamientos del estado de Victoria (Australia). El estudio de-
fine un conjunto de 22 servicios comunes que las ciudades
proporcionan a sus ciudadanos, sobre cuya base hace una
interesante evaluacién comparativa de la prestacion y ma-
durez de los mismos. Este ultimo aspecto es relativamente
novedoso; la metodologia no es bottom-up y, una vez mas,
se ignora la adopcidn.

E-government in the American grass-roots (Norris, 2005),
un trabajo muy citado en e-gobierno local, es un estudio
secundario basado en dos encuestas realizadas con anterio-
ridad (en 2000 y 2002). En él se analizan los datos recogidos
para descubrir patrones en la adopcion interna, es decir, por
parte de la administracion, del canal web para la comuni-
cacion entre la administracién publica local norteamericana
y sus ciudadanos. Este estudio no aporta informacion rele-
vante en cuanto a servicios electréonicos (e-administracion),
ni tampoco sobre la demanda ni la adopcidn de éstos por
parte de la ciudadania.

Estas mismas limitaciones se aplican al benchmark Digital
governance in municipalities worldwide disefiado por Hol-
zer y Kim en 2003 y repetido en varias ocasiones, que es auin
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mas conocido. Se trata de un estudio comparativo de las ciu-
dades que son capitales de estado y se basa en el analisis de
los sitios web oficiales, y cuya metodologia se ha converti-
do en la oficial de Naciones Unidas para medir y comparar
la evolucion del e-gobierno en las principales ciudades del
mundo. A pesar de ser un estudio de gran valor y transcen-
dencia, éste, como muchos otros estudios que analizan el
front-end, se centra solo en el canal web. Aunque éste sea el
canal de distribucion mas utilizado, considerarlo como Unico
medio para la prestacion de servicios de e-gobierno propor-
ciona informacién incompleta (Janssen, 2003).

Asi pues, cuando se evaltan los servicios electrénicos debe-
mos tener en cuenta todos los canales digitales utilizados
para prestar estos servicios, incluyendo el uso de quioscos,
television digital, dispositivos moéviles y otros que puedan
aparecer. Y por otro lado, la evaluacién tendria que incluir
estadios mas avanzados de evolucidn, a los que ya se ha lle-
gado, y que no estaban contemplados en los modelos que
ya hemos analizado.

Pero antes de cerrar este apartado, volvamos al catdlogo de
e-servicios locales que seria importante utilizar como base
de la evaluacion comparativa. Ya hemos sefialado que la
propuesta existente mas razonable, la de Kaylor es de 2001,
y se centra en los EUA. Diez aflos mas tarde, y teniendo en
cuenta la especificidad europea, y la variedad de las admi-
nistraciones locales dentro de esta especificidad, pensamos
que un benchmarking local europeo necesita una nueva
aproximacion bottom-up europea que cree este catalogo
comun sobre el que evaluar.

La medicién de la adopcién es una de las
mayores carencias de los estudios de e-
administracién

Mejorar la utilidad de las evaluaciones
comparativas

Pasando de las limitaciones de los benchmarkings que he-
mos puesto de manifiesto a posibles oportunidades de me-
jora, hay tres aspectos que los nuevos benchmarkings loca-
les podrian contener.

El primero es subsanar los problemas ligados a la traduccién
habitual de los benchmarkings en clasificaciones o rankings
globales. Esto introduce unos aspectos innecesariamente
competitivos donde el foco de las instituciones se centra
en mejorar la clasificacion propia, con medidas de cara a la
galeria y no necesariamente ligadas al progreso objetivo en
los servicios a los ciudadanos. Es por ello que sugerimos in-
troducir indicadores de autoevaluacién, como por ejemplo,
presentando los resultados de cada administracion, local en
nuestro caso, comparados con la media, y ello respecto a
cada tematica, como por ejemplo, madurez en el suministro
de cada e-servicio concreto o bloque de e-servicios, o como
medida de adopcion ciudadana de un e-servicio concreto; o
indicadores de resumen de estas comparativas. Pensamos
que esto facilita ejercitar la autoevaluacion de forma deta-
llada y estimula la adopcién de buenas practicas y no los
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aspectos competitivos distorsionadores ligados a las clasi-
ficaciones globales resumidas. La identificacion de buenas
practicas, especificas, se basa en la identificacién de las ins-
tituciones que se sitlan por encima de la media de forma
destacada.

El uso real es un claro indicador de éxito
en el despliegue de una estrategia de e-
gobierno

El segundo aspecto es la mejora en las visualizaciones de los
indicadores. Con ello, los gestores y los politicos de las admi-
nistraciones locales pueden comprender mejor la situacion
de sus administraciones, o la situacion de administraciones
gue seria conveniente seguir, y ello redundaria en alcanzar
uno de los objetivos de la evaluacion comparativa local, que
sea util para la mejora del e-gobierno.

Finalmente, la medida de la adopcidn es una de las caren-
cias que con mas frecuencia presentan los estudios de e-ad-
ministracion. La importancia de medir la adopcién ha sido
reconocida por muchos académicos (Kumar et al, 2007;
Janssen; Wagenaar, 2004). El uso real es un claro indicador
de éxito en el despliegue de una estrategia de e-adminis-
tracion. Las razones de esta carencia son diversas y no nos
extenderemos en su analisis: no existe un consenso en los
indicadores a usar (ONU, 2010), hay dificultades para de-
finir el publico objetivo de cada e-servicio, falta un marco
consensuado de medicién de adopcidn... De todas formas,
sigue siendo de suma importancia medir la adopcién y, ade-
mas, confrontarla con la provision de servicios. Solo a través
de esta confrontacion podremos apreciar la calidad y el im-
pacto real de los e-servicios ofrecidos.

Conclusiones y reflexiones finales

En esta revision hemos comenzado por clarificar los concep-
tos mas basicos de e-gobierno —introduccion de TIC en la ad-
ministracion— y de e-administracién —los servicios publicos
a los ciudadanos en el e-gobierno—, y describir los multiples
aspectos del e-gobierno. Hemos sefialado la importancia de
su medicion, particularizando en uno de los sistemas mas
empleados, la evaluacidon comparativa o benchmarking, y he-
mos visto como la metodologia se basa fundamentalmente
en modelos de evolucidn por etapas de introduccion de las
TIC, y que lo que se evalia y compara por tanto son las etapas
en que se encuentran los diferentes aspectos a analizar.

Nuestro interés estd en la evaluacion comparativa local,
donde existen sorprendentemente muy pocos estudios. A
través de la revision bibliografica y nuestra propia experien-
cia en esta administracion, hemos puesto de manifiesto la
escasa utilidad de los benchmarkings de dambito estatal o
regional para el andlisis de la administracidn local, asi como
sus limitaciones metodoldgicas, incluyendo en esta critica a
los pocos que existen de ambito local.

Una buena medicion de e-gobierno local ha de cubrir la am-
plitud y variedad de servicios y tareas (gestidn de trafico, de
residuos...) que desempefia la administracion de este ambi-
to; ha de medir tanto la oferta de servicios como la adop-

cién por los ciudadanos; ha de contemplar tanto el canal
web como los numerosos nuevos canales digitales de provi-
sién que van apareciendo; ha de utilizar modelos evolutivos
que incluyan los significativos cambios en las TIC que estan
apareciendo.

Sin volver a entrar en detalles, nos permitimos mencionar el
papel capital que jugara en esta evaluacidn comparativa un
buen catdlogo de servicios locales actualizado a nivel euro-
peo, desarrollado bottom-up. Y por otro lado, que las limi-
taciones actuales provienen de dificultades objetivas, como
por ejemplo las de medir la adopcidn, o contemplar la rica
variedad de situaciones en la administracion local.

Una buena medicién de e-gobierno lo-
cal ha de contemplar tanto el canal web
como los nuevos canales digitales que
van apareciendo

Este ultimo punto nos lleva a una pequeiia reflexion: hemos
sefialado que e-administracion sélo es una parte del e-go-
bierno (aunque muy importante) y parece que volvemos a
caer en esta revision en centrarnos en esta parte y no en el
todo. La razén de fondo, aparte de su importancia induda-
ble, es que la mayoria de lo que se ha hecho en evaluacion
comparativa ha sido relacionado con e-administracidn, y
esta revisidon por tanto no puede obviarlo. En todo caso, se
necesita mejorar la evaluacidn comparativa de la e-adminis-
tracion local, a la que se ha prestado escasa atencion.

Finalmente sefialemos que es importante innovar en indi-
cadores de autoevaluacion, asi como en indicadores finales
menos competitivos y sumarios, para que realmente la eva-
luacién comparativa sirva para la identificacién y extension
de las buenas practicas de e-administracién o e-gobierno a
nivel local.
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