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De administración.es a ciudadano.es: 
situación y perspectivas del portal del 

ciudadano

Hacia una nueva forma de gestionar
los servicios públicos

Ministerio de Administraciones Públicas

Madrid, 23 de noviembre 2004. Seminario “Portales del ciudadano y del funcionario”.
Ernesto Abati. Subdirector general de Simplificación Administrativa

y Programas de Atención al Ciudadano
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CONFLICTOS ENTRE:

MARCO NORMATIVO – POSIBILIDADES TECNOLÓGICAS – CONFIGURACIÓN 
FUNCIONAL

EL RIESGO DE FRACASO DE LA
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA

OCDE – Más del 73% de los proyectos tecnológicos públicos fracasan

El ContextoEl Contexto
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Centro de reuniones

Ley 24 / 2001, de 27 de diciembre
(modifica la Ley 30 / 1992)

Registros
telemáticos

Notificaciones
telemáticas

Supresión de
certificaciones

en papel

ADAPTACIÓN DEL MARCO JURÍDICO A LA
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA

El ContextoEl Contexto
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••Disfunciones entre progreso Disfunciones entre progreso 
tecnológico, marco normativo y tecnológico, marco normativo y 
esquema funcionalesquema funcional

••Desconexión entre portal y “back Desconexión entre portal y “back 
officeoffice”.”.
••Despersonalización y alejamientoDespersonalización y alejamiento
••Dispersión y fragmentaciónDispersión y fragmentación

••Escasez de servicios de valor Escasez de servicios de valor 
añadidoañadido

Factores críticosFactores críticos Factores de éxitoFactores de éxito

••Marco jurídico adecuado (registro, Marco jurídico adecuado (registro, 
notificación, identidad,..)notificación, identidad,..)
••Desarrollo de intranets y servicios Desarrollo de intranets y servicios 
webweb
••Complementariedad con otros Complementariedad con otros 
canales asistidos (presencial, canales asistidos (presencial, tfotfo, e, e--
mail)mail)
••Integración de servicios Integración de servicios ––
orientación a la demandaorientación a la demanda
••Avances en identidad y Avances en identidad y 
personalización personalización 

Riesgos y ventajasRiesgos y ventajas
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Mejora de la atención a los ciudadanos
Cartas de servicios
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Administracion.es
Evolución. Versión 1
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Administracion.es
Evolución. Versión 2
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Administracion.es
Evolución. Versión 3
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Administracion.es
Evolución

Mejoras Diseño avanzado
– Accesibilidad (1ª fase): existencia de una versión texto
– Utilización de lenguas cooficiales (40%) 
– Creación de un portal internacional para dar a conocer 

nuestro sistema político / institucional a los extranjeros. 
Versiones en castellano, inglés, francés y alemán.
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Administracion.es
accesibilidad

Versión única accesible
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Administracion.es
Versión en lenguas cooficiales
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Administracion.es
Portal internacional
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Contenidos de administracion.es

DISTRIBUIDORES DE ENLACES

BASES DE DATOS TRANSVERSALES:

EMPLEO PÚBLICO
AYUDAS
LEGISLACIÓN
PROCEDIMIENTOS 
Y FORMULARIOS
LICITACIONES
DIRECTORIO

PRODUCTOS DE INICIACIÓN: GUSANOS
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Diagnóstico de contenidos

NECESIDAD DE INCORPORACIÓN DE USUARIOS

VOLUMEN Y DIVERSIDAD SUPERIORES A CUALQUIER WEB

DIFICULTAD DE ORGANIZACIÓN, BÚSQUEDAS Y NAVEGACIÓN

USUARIO DEFINIDO (Oficinas públicas) - USUARIO INDIRECTO
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organización

POR TIPO

•CIUDADANO

•EMPRESA

•EMPLEADO PÚBLICO

SEGMENTACIÓN DE USUARIOS

•PRODUCTOS PROPIOS

•ACCESO A PÁGINAS PÚBLICAS

POR REQUERIMIENTO
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La administración electrónica
Servicios de información
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La administración electrónica
Servicios de información avanzada
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La administración electrónica
Servicios de transacción
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El portal del ciudadano
Proyecto vertebrador

Al tratarse de un proyecto vertebrador de la 
administración electrónica tiene unas características:
Necesidad de un amplio consenso.
Amplia repercusión.
Alta complejidad organizativa y tecnológica.
Exigencia de un liderazgo.
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El portal del ciudadano

Administración.es es un portal especialista dirigido a 
proporcionar un acceso sencillo y único para la relación de 

ciudadanos, empresas y organizaciones públicas con la 
Administración General del Estado
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El Portal del Ciudadano:

CIUDADANO.ES

CERTIFICA

eDNI

CIUDADANO.es

SIMPLIFICA

MAP EN RED

PLAN CONECTA
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Los nuevos objetivosLos nuevos objetivos

Establecer servicios de atención:

Integrados para superar los inconvenientes de la división 
competencial

Accesibles por el medio que elija el ciudadano (oficinas, 
teléfono, internet, móviles)

Normalizados: el ciudadano recibe el mismo servicio con 
independencia de lugar/medio

Personalizados y de valor añadido: servicios a medida de la 
demanda personal, interactivos

Escalables: desde punto de presentación hasta gestión, 
pasando por información
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Los nuevos proyectosLos nuevos proyectos

Ciudadano.es – Plan conecta

Medio web

www.ciudadano.es

Medio telefónico

Nº unificado de 
atención (111)

Medio presencial

Red de registros

Red de atención e 
información

Red de centros 
integrales de 
gestión

Medio móvil

Plataforma SMS 
y MMS
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Los nuevos proyectos. El Los nuevos proyectos. El 
medio presencialmedio presencial

Principios 

•Aprovechamiento de infraestructuras públicas (red de 
oficinas de los distintos Ministerios y Administraciones) -
ahorro en infraestructuras específicas.

•Aplicación intensiva de soluciones tecnológicas de 
servicio web (intranets de información y gestión) – menor 
dedicación de personal específico

•Instrumentalización a través de Convenios de cooperación 
– revisión y unificación de los actuales Convenios VU y 
VUE
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El Portal del Ciudadano: CIUDADANO.ES
Hacia una plataforma Hacia una plataforma multicanalmulticanal avanzada de avanzada de 
servicios personalizados e interactivos para el servicios personalizados e interactivos para el 

ciudadanociudadano

Teléfono 
unificado 

de atención 
al 

ciudadano
Móviles, 
PDA,.. Internet.

Oficinas de 
atención 
presencial
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El Portal del Ciudadano:

CIUDADANO.ES

Hacia servicios Hacia servicios multimulti--administracionadministracion

COMUNIDADES
DE CIUDADANOS

Emprendedores
Jóvenes

Estudiantes
etc.

BACK-OFFICE
OTRAS ADMIN.

PLATAFORMA MULTIADMINISTRACIÓN

COMPONENTES COMUNES                               

AUTENTIC.
/ FIRMA REGISTRO PAGO

TELEMAT

ADMINIST.
REMOTA

APLICACIONES DE GESTIÓN DE EXPEDIENTES

CREACIÓN
EMPRESAS

TRAMIT.
BECAS

AGENDA
CITAS

WORKFLOW
DISTRIBUIDO

APOYO A USUARIOS INTERNOS

HOT LINE FOROS
SECTORIA.

DIRECTORIO
EXPERTOS HELP DESK

AGE

CCAA

AYTO.

I
N
T
E
G
R
A
C

INF.
PROCEDIM

TRAMITAC.
XML

PROCEDIMPROCEDIMPROCEDIMPROCEDIM

VUE
CCAA

Exptes.Exptes.

Trámites.Trámites.

A
C
C
E
S
O

Centros
Colaboradores

ESTADÍSTICAS

OFICINA
ATENCIÓN

PERSONALIZADA

Exptes.Exptes.
Trámites.Trámites. Centros

Colaboradores


