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Resumen de su Comunicacion

La movilidad es ya una realidad en nuestra sociedad, y los ciudadanos la utilizan como herramienta
de comunicacion personal pero también como herramienta profesional, gracias a que las empresas han
empezado a apostar por la innovacion que representa poder disponer de toda la informacion de la empresa
en cualquier lugar y momento para mejorar la productividad de sus empleados.

La administracion publica no puede quedar al margen de estas innovaciones en las formas de inte-
raccion de los ciudadanos, y por ello debe plantearse el salto a la movilidad desde ofreciendo dos categorias
principales de servicios:

- los servicios orientados al ciudadano que mejoren su interaccion con la administracion, como
los servicios de atencion por SMS, alertas y mensajes de texto, consulta de informacion basica
del municipio, o localizacién de colectivos sensibles.

- los servicios orientados a los empleados para aumentar su productividad, como serian
aplicaciones de gestion de inspectores, soporte a servicios municipales (transportes,
residuos, etc.]) o soporte a la sanidad publica.

La comunicacion profundiza en los distintos servicios que la Administracion puede movilizar y sus

aportaciones a la relacion con los ciudadanos y a la mejora de los servicios publicos. También aporta el
analisis de casos reales de implantacion pioneraos en Esparia.
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LA MOVILIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

1. Introduccion

La movilidad es ya una realidad en nuestra sociedad, y los ciudadanos la utilizan como herramienta de
comunicacion personal pero también como herramienta profesional, gracias a que las empresas han
empezado a apostar por la innovacion que representa poder disponer de toda la informacion de la
empresa en cualquier lugar y en cualquier momento para mejorar la productividad de sus empleados.
Ademas, la utilizacién del mavil como herramienta de marketing por parte de las empresas que ya optan
por comunicarse con sus clientes a través de esta nueva tecnologia, ha ayudado a la popularizacién de
este nuevo canal, y hoy en dia es extrafno que un ciudadano no utilice el moévil mas que para hablar con los
Suyos.

La cifra de mas de 38,6 millones de lineas de teléfono mavil operativas en Espafa sitlua a Espafa en el
cuarto lugar en tasa de penetracion de los maviles entre la poblacion de un pais (por detras de Italia, Reino
Unido y Taiwan). Otros estudios confirman que el 75% de la pablacién espafiola tiene un movil para uso
personal o compartido, porcentaje que se eleva hasta el 94% en personas entre los 14 y los 35 afios . Y si
estos son datos que las empresas no pasan por alto cuando emprenden acciones de marketing, tampoco
deberian serlo para las administraciones cuando deciden comunicarse con los ciudadanos.

Asi, sinos planteamos por qué deberia la Administracion Publica dar el salto de la movilizacion, las respuestas
son claras:

- porque el movil es el Unico medio que llega al bolsillo del ciudadano, y por ello el que mas le
acerca a la administracion,

- porque permite mejorar la eficiencia y la eficacia del servicio que se ofrece a los ciudadanos,
e incluso anadir nuevos servicios y nuevas interacciones,

-y porque las nuevas capacidades multimedia de los moviles y su rapida adopcion por parte de
la poblacion potencian los servicios ofrecidos.

En definitiva, porque la comunicacion a través de la tecnologia mavil genera un mayor indice de satisfaccion
ciudadana al mejorar su eficiencia y acercar la administracion al ciudadano.

Veamos cada uno de los puntos con mayor detalle:
- El mavil es el unico medio que llega al bolsillo del ciudadano:

- por su alta tasa de penetracion y por la extension del uso de las tecnologias moviles

- porque es un medio conveniente que permite que la administracién acomparne al
ciudadano las 24 horas del dia, ofreciendo la informacion adecuada en el
momento adecuado y en el lugar apropiado

- porgue es un canal de comunicacion interactivo y personalizado que permite dialogar
con el ciudadano

- porgue las constantes mejoras tecnologicas lo convierten en un canal amigable,
con capacidades multimedia y aplicaciones personalizadas para cada tipo de
comunicacion

-y porque los costes de las comunicaciones maoviles son sensiblemente menores a los de
las comunicaciones fisicas, no virtuales.
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- La tecnologia mavil permite “reinventar” la relacion entre la administracion y el ciudadano:
mejorar la eficiencia y la eficacia del servicio que se ofrece a los ciudadanos, € incluso
afadir nuevos servicios y nuevas interacciones, ya que por ejemplo,

- Permite abrir un nuevo canal de comunicacién con el ciudadano, como en el caso
del Ayuntamiento de Madrid, que con su programa “Madrid Participa” sondeo las
preferencias de intervencion urbana de los ciudadanos mediante una votacion por el
movil

- Permite adecuar la informacion a las necesidades de los ciudadanos; diversos
ayuntamientos estan implantando servicios de alertas particularizadas ahora informar
al ciudadano de novedades o emergencias, como es el caso del Ayuntamiento de
Murcia, con el programa Murci@informa

- Es posible mejorar la eficiencia interna y la calidad de los servicios ofrecidos, como en
el caso del Hospital Clinic de Barcelona, que a través la movilidad permite a los servicios
de urgencia conocer con anticipacion las caracteristicas de los pacientes en camino

- O permite nuevos servicios, como la adopcion de la localizacién via GSM para mejorar
la seguridad de colectivos especiales.

- Las nuevas capacidades multimedia de los moviles y su rapida adopcion por parte de la
poblacién potencian los servicios ofrecidos: con mas de 20 millones de terminales vendidos
en Espafa el 2005 , los fabricantes apuntan que el parque de terminales se renueva
totalmente cada dos afios; de este modo, mientras todos los teléfonos maéviles actuales
permiten enviar y recibir SMS y alertas de texto, mas de la mitad del parque permite
visualizar imagenes a color o postales virtuales y escuchar sonidos polifénicos, y
aproximadamente el 50% de los terminales admiten imagenes animadas y juegos java, asi
como menus de navegacion. Con estos datos, es facil prever que el teléfono maovil sera en
poco tiempo el nuevo “mando a distancia” entre el ciudadano y la administracion.

2. ¢Qué soluciones de movilidad puede implementar Ia
Administracion?

Antes de emprender un proceso de movilizacién de los distintos procesos, tanto en la administracion
como en cualquier empresa es necesario realizar un plan director de la movilidad, que analice el estado
del arte en su ambito de actividad y prevea el impacto de los servicios a movilizar y la viabilidad técnica y
econémica de los mismos. El plan director debera cualificar los servicios maviles en funcién de su impacto
en el ciudadano y en la propia administracion, calendarizar la implantacion de los distintos servicios y
establecer la mejor tecnologia para cada servicio y cada momento, asi como definir el modelo de negocio
a aplicar a cada servicio.

Un plan director de movilidad en la Administracion puablica debera analizar en primer lugar la situacion
interna de servicios y de la oferta al ciudadano, asi como del estado de la tecnologia, y contrastarlo con las
principales referencias y las tendencias del mercado, para a continuacién definir un plan de implantacion
de la movilidad que establezca las estrategias a seguir, a traves de plantear una lista de todos los posibles
servicios a movilizar para acabar identificando los servicios clave y periodificando su implantacion.
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En el caso de la administracion publica, un plan director de movilidad debera tener en cuenta dos categorias
principales de servicios:

- los servicios G2C (Governement to Citizen], es decir; aquellos servicios orientados al
ciudadano que mejoren su interaccion con la administracion, como los servicios de atencion
por SMS, alertas y mensajes de texto, consulta de informacion basica del municipio, o
localizacion de colectivos sensibles.

- Los servicios G2E (Governement to Employees), es decir, los servicios orientados a los
empleados para aumentar su productividad, como serian aplicaciones de gestién de
inspectores, soporte a servicios municipales (transportes, residuos, etc.) o soporte a la
sanidad publica.

3. Soluciones para el ciudadano

Las aplicaciones de movilidad que la Administraciéon puede ofrecer al ciudadano son muy diversas, como
muestra el siguiente cuadro:
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De todos los servicios, podriamos establecer algunos ejemplos de uso que la administracion puede ofrecer
a los ciudadanos:
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1. atencion al ciudadano por SMS

2. Envio de Alertsa y mensajes personalizados al ciudadano por SMS

3. Publicacién de informacion de la Administracion en el mouvil

4. Mandos multimedia: la administracion en el mavil

9. localizacion con movil para aportar seguridad en colectivos especiales
6. soluciones de votacién electrénica

3.1. Atencion al ciudadano por SMS

Se trata de ofrecer al ciudadano la oportunidad de realizar consultas tales como datos censales, recibos
pendientes de pago o envio de quejas o sugerencias (con la posibilidad de enviar fotografias) enviando un
SMS a un nimero corto. La Administracién podria responder por el mismo canal SMS o bien por otro
canal.

Con este servicio se abre un nuevo canal de comunicaciony se fomenta la percepcion de que la administracion
se esfuerza por ofrecer respuestas, al tiempo que se ofrece una imagen de modernidad de los servicios
publicos. A nivel interno, el servicio SMS permite mejorar la gestion de los recursos de atencién telefonica
de la administracién, ya que es posible controlar los tiempos de respuesta y a que las peticiones pueden
ser atendidas por varias operadoras.

La estructura del servicio seria la siguiente:
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3.2. Envio de mensajes y alertas al ciudadano

Se trata de permitir a los ciudadanos que se suscriban a mensajes informativos a través de una pagina
web o bien a través del mismo teléfono mavil, para recibir mensajes personalizados (como el estado
de tramitacion de expedientes o la consulta de instalaciones deportivas) o bien alertas genéricas de la
administracién [como informacién sanitaria, de oposiciones o subvenciones, tréafico, etc.). El coste de los
mensajes puede ser asumido por la administracion o bien por el ciudadano.

Con este servicio se mejora la atencion al ciudadano con un bajo coste para la administracién, pues se
trata de un servicio altamente automatizado. El Ayuntamiento de Murcia, con el servicio Murci@informa, ha
implantado las alertas a los ciudadanos, para ofrecerles, previa suscripcion a través de la web, informaciones
puntuales en los teléfonos moviles.
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3.3. Publicacion de informacion de la administracion en el movil

Se trata de ofrecer al ciudadano un acceso réapido a la informacién movilizada por la administracién, a
través de un mensaje SMS con una clave facil de recordar. Enviando un mensaje a un nimero corto, el
ciudadano recibira un mensaje WAP push que iniciara una sesion de navegacion por la informacion de la
administracion (actualizacion del estado del tréfico, por ejemplo). Se trata de crear un portal movil al que
los ciudadanos puedan acceder facilmente.

El Portal maévil del Gobierno de Navarra ya permite al ciudadano acceder desde su moévil a la misma
informacioén disponible desde Internet: el servicio recoge automaticamente la informacién disponible en
la web del Gobierno de Navarra y actualiza el portal movil, evitando duplicar esfuerzos de publicacion y la
adaptacioén de contenidos, de modo que para la administracion es de facil gestion, y el ciudadano tiene un
nuevo canal de acceso a la informacion. En este caso, el servicio de movilidad detecta automaticamente el
tipo de terminal del usuario y adapta los contenidos a los formatos requeridos, del siguiente modo:
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3.4. Mandos a distancia multimedia

La administracion en el movil: se trata de desarrollar aplicaciones java que pueden instalarse en el terminal
movil del ciudadano para acceder rapidamente a la informacién actualizada, como un menu para navegar por
el portal de la administracion o interactuar con €l o una revista multimedia semanal con informacion local.
Con estos programas java se consigue la maxima interaccion con el ciudadano, ya que la administracién
reside literalmente en el bolsillo del usuario, y se ofrece una gran simplicidad de uso, muy similar al de
Internet. Lo podemos ver en el siguiente grafico:
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3.5. Localizacion de colectivos sensibles

Sse trata de establecer servicios que permitan, a través del terminal movil, localizar a personas que
requieran un seguimiento detallado de sus posiciones, como discapacitados, mujeres maltratadas,
enfermos de Alzheimer, etc.

En el caso de enfermos con discapacidades mentales y pérdida de orientacion, el servicio de localizacién
via movil permite localizarlos en caso de pérdida simplemente con que lleven encima un terminal movil
autorizado para el servicio.

3.6. Soluciones de votacion electronica

Se puede ofrecer al ciudadano la opcion de participar en determinadas decisiones o de aportar su opinién
en sondeos a través de votaciones en las que se puede interactuar con el teléfono maovil o bien otros
medios telematicos. Con ello se consigue acercar todavia mas la administracion al ciudadano, que percibe
gue esta siendo parte de las decisiones, y se le ofrece también la posibilidad de participar en encuestas de
opinién garantizandole el anonimato.

El Ayuntamiento de Madrid, a traves del proyecto Madrid Participa, realizé pruebas de votacion electranica
entre los ciudadanos, incluyendo el mévil como herramienta de voto, garantizando la privacidad del usuario
y el secreto del voto.

4. Soluciones para el empleado puablico

A nivel interno, en el ambito de la mejora de la productividad de los empleados publicos, los servicios que
la administracion debera priorizar en el plan de movilidad deberan ser aquellos que permitan mejorar
la eficiencia de los empleados que disponen de una amplia movilidad. Podemos distinguir los siguientes
ejemplos:
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1. Movilizacion de las tareas de inspectores y técnicos de campo

2. Acceso al cuadro de mando e informacion clave de la administracion
3. Mejora de los procesos de la Sanidad Publica

4. Seguimiento de pacientes o encuestas a ciudadanos en movilidad

9. Gestion de érdenes de trabajo para equipos en movilidad

4.1. Movilizacion de técnicos de campo

Se trata de dotar a los empleados que trabajan en movilidad de las herramientas necesarias para que desarrollen

su actividad en el punto de desplazamiento del mismo modo que si estuvieran en la sede de la administracion.

Una plataforma de acceso a la informacion maovil debe permitir recoger la informacion sobre el terreno y enviarla
inmediatamente al centro de proceso de datos (o bien en el momento en que se restaure la conexion, garantizando
la recepcion de toda la informacién); también debe permitir que el técnico pueda acceder al sistema corporativo
y ofrecerle un sistema de formularios de facil utilizacion, todo ello con los sistemas de seguridad necesarios en
cada caso. La plataforma permite optimizar el tiempo del personal en campo y mejora la calidad de la informacion,

ademas de representar un importante ahorro de costes y una mejora de la imagen ante el ciudadano.

Un ejemplo de la movilizacién de los técnicos en campo es:
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La Conselleria de Territorio y Vivienda de la Generalitat Valenciana movilizé el servicio de inspeccién de playas del
litoral valenciano, de modo que los inspectores disponian en un terminal PDA de los formularios que requerian para
la inspeccion y podian transmitir los datos recogidos de forma inmediata a traveés de GPRS a los sistemas centrales
de la Conselleria, quien los ponia a disposicion del publico a través de su pagina web. El servicio permitia mejorar el
servicio, consiguiendo con mayor rapidez los datos y minimizando los errores en la trascripcion de los formularios,
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de forma que los usuarios también podian disponer de la informacion de forma inmediata.
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4.2. Acceso al cuadro de mando e informacion clave de la administracion

Se trata de ofrecer a los empleados de la administracion la informacion clave que requieren para su trabajo
en cualquier momento y en cualquier lugar, ofreciéndoles un portal movil de informacion al que acceder de
forma facil y répida.

4.3. Mejora de procesos en sanidad puablica

A través de la movilidad la Administracion permite mejorar determinados procesos relacionados
con la sanidad, como hizo el Hospital Clinico de Barcelona para mejorar la atencion de los servicios de
urgencias.

En este caso, el responsable re Urgencias del Hospital recibe en su terminal BlackBerry la informacion
en tiempo real sobre el paciente que estaba siendo trasladado en ambulancia: parte de los datos los
introduce de forma manual el médico de la ambulancia en un terminal TSM 500, y parte de los datos se
tomaban automaticamente del desfibrilador de la ambulancia, via Bluetooth. De la informacion recogida se
envia un resumen a la BlackBerry del médico de urgencias, que puede acudir a un ordenador para recabar
informacién mas detallada. De este modo, con una aplicacién de gran simplicidad de uso tanto para el
equipo en la ambulancia como para el médico de urgencias se mejora la atencion al usuario en situacion
critica y se consigue un mayor control del proceso de atencion de urgencias.

4.4. Seguimiento de pacientes o encuestas a ciudadanos en movilidad

Permite establecer una relacion continuada con un ciudadano, ya sea para un estudio que requiera esta
interaccién o bien para realizar un seguimiento a un paciente que requiera atencion periddica. De este
modo, es posible que un equipo de médicos monitorice a un colectivo de pacientes con una dolencia cranica
a través del teléfono movil: los pacientes pueden ir respondiendo periédicamente a unas sencillas preguntas
sobre su estado a través de mensajes SMS o bien navegando por una aplicacién, y los meédicos controlan
todo el proceso desde un terminal mavil o bien desde un PC. Gracias a este servicio es posible ofrecer un
servicio de seguimiento personalizado ahorrando costes y desplazamientos tanto a los pacientes como a
la sanidad

4.5. Gestion de ordenes de trabajo para equipos en movilidad
Se dota con un terminal movil a los equipos que trabajan en constante movilidad (patrullas de policia

municipal, inspectores de parquimetros, etc.), y desde la central se gestionan las tareas a desarrollar por
estos equipos, accediendo en tiempo real a los datos de los trabajos realizados.
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5. Conclusiones

En resumen, puesto que el teléfono mavil, con una penetracion de usuarios superior al 90% en un amplio
segmento de la poblacién, es una de las tecnologias que mas facilmente permite llegar a los ciudadanos, la
Administracién no puede desaprovecharlo como herramienta de comunicacién con sus “usuarios”.

Para acercar la administracion al ciudadano, el teléfono movil se convierte en la herramienta mas eficaz
de comunicacion, ya que ademas es un servicio universal admitido ya por los ciudadanos como un medio de
comunicacion Util que le permite acceder a su administracion desde cualquier lugar las 24 horas del dia.
Y las nuevas tecnologias potencian enormemente las posibilidades del servicio, al afiadir la capacidad de
enviar imagenes, sonido o video y simplificar enormemente la experiencia de uso.

Por otro lado, si tenemos en cuenta que la movilidad permite a las empresas aumentar sus niveles de
productividad y mejorar sensiblemente distintos procesos de negocio, tampoco la administracion puede
guedar al margen de esta innovacion para mejorar sus servicios y procesos administrativos. El mercado
de las aplicaciones de productividad ofrece ya una amplia gama de soluciones que permiten mejorar el
desempefo del personal de la administracion, y ya existen soluciones tecnolégicas y proveedores que
permiten implantar estas aplicaciones con costes y tiempos acotados.
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