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1.- PUNTO DE PARTIDA

El Gobierno de Espana aprobd la Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los
servicios publicos, sin duda la iniciativa de mayor calado en cuanto a la modernizaciéon de la
actividad administrativa. Su objetivo primordial es impulsar el empleo y aplicacion de las técnicas vy
medios electrénicos, informaticos y telematicos, pero va mas alld de lo establecido en su dia por la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, pues como se recoge en su Exposicion de Motivos, la Ley
pretende dar el paso del “podran” al “deberan”. Quince afios separan un texto de otro.

En la Ley 11/2007 se reconoce y garantiza el derecho del ciudadano a relacionarse por medios
electrénicos con las Administraciones Publicas (AA.PP). Por tanto todas las AA.PP tendran la obligacion
de posibilitar el acceso a todos sus servicios electronicos (registro, pago, notificaciones, consulta del
estado de tramitacion, etc) en un plazo determinado.

Esta ley supone un gran impulso para la incorporacion masiva de las nuevas tecnologias en la
Administracion desde un punto de vista global. La Administracion tiene la obligacién de adaptarse
a una sociedad en constante movimiento, que incorpora la tecnologia como un elemento mas de su
realidad y ante la que tiene el desafio de responder en la misma medida.

Por todo ello, la Comunidad de Madrid (apoyada en la Agencia de Informatica y Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid, en adelante ICM) estad obligada, a partir de 2010, a proporcionar a sus
ciudadanos acceso electronico a sus servicios, optimizando su tramitacion, reduciendo el coste asociado
y eliminado barreras (como la distancia, el horario, el calendario).

Para realizar estos nuevos servicios la administracion contara con los siguientes instrumentos:

x| Sedes electronicas

Canales y puntos de acceso
Identificacion y autentificacion

Registro, comunicaciones y notificaciones
electronicas

Gestion electronica de procedimientos

E
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A continuacion describimos las pautas que hemos seguido para facilitar a los empleados publicos de la
CM la formacién y el conocimiento tecnoldgico necesario para realizar el desempefio de su trabajo en el
Marco de actuacién originado por la Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a las Administraciones
Publicas. El conocimiento de la ley, de los procesos, conocer el alcance global de esta ley y, sobre todo,
ser conscientes de que los cambios que han de asumir los empleados publicos van a impulsar, facilitar
y ayudar a la utilizacién masiva por parte de los ciudadanos de los servicios de la e-administracion.

E

2.- REFLEXION. CAMBIAMOS DE LA OBLIGACION A LA MOTIVACION

La Administracion Publica cada vez mdas es una organizacion fundamentalmente intensiva en capital
humano que aporta conocimiento y que presta servicios. Requiere, por lo tanto, disponer de medios,
herramientas, sistemas y aplicaciones tecnoldgicas que fomenten la transmision de conocimiento, tanto
por las unidades administrativas en las que se estructure la organizacidon como por otras instituciones y
actores sociales.

Las nuevas tecnologias que se incorporan con el impulso de la nueva Ley, permiten no sélo simplificar
los procedimientos, aumentar el control, mejorar el rendimiento y la calidad de los servicios, o
incrementar la accesibilidad a la administracion por parte del ciudadano, sino también orientar la
actividad de los empleados publicos hacia entornos donde la amplitud y profundidad de sus tareas, asi
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como las nuevas responsabilidades que asumen constituyan en si mismo un reto profesional y una
motivacion adicional en su desempeiio.

Se trata de que el empleado publico perciba las nuevas tecnologias no como una amenaza para su
puesto de trabajo, sino como una herramienta de productividad esencial que le va a permitir
desarrollar un trabajo mas interesante y de mayor valor.

Para que esto pueda ser asi, los nuevos conocimientos a adquirir, la capacidad de optimizar el uso de
las nuevas herramientas informaticas a su alcance, la flexibilidad para adaptarse a los nuevos procesos
en su trabajo diario, etc. seran elementos clave para que los cambios que se avecinan en los métodos
de comunicacion entre ciudadanos y administracién, se conviertan en una oportunidad de progreso
profesional y personal para los empleados publicos, sin olvidar que en este proceso, el objetivo ultimo,
es que todos los ciudadanos (colectivo en el que estamos incluidos) salgamos beneficiados por una
mas cercana, rapida y eficaz relacion con la Administracién Publica.

2.1.- LA IMPORTANCIA DE LA INNOVACION

El éxito para una organizaciéon, en una época de cambios continuos como la actual, reside en la
capacidad de innovacion de dicha organizacién; en su capacidad de sorprender, de romper las reglas
al uso. Es por ello, por lo que la innovacién se ha llegado a convertir en una necesidad vital para las
organizaciones.

La innovacion exige un proceso de aprendizaje y de desarrollo de nuevos conocimientos para
poder hacer algo que antes no se sabia hacer, o para hacerlo mejor; por tanto, no se estd ante una
actividad puntual, sino ante un proceso continuo que supone aifadir valor activo (inteligencia) a
la informacidn, al filtrarla, sintetizarla, resumirla y utilizarla en el trabajo.

Por tanto, lo que se plantea es que las organizaciones necesitan planificar, organizar, poner en marcha
y mantener un sistema que permita conseguir que los conocimientos que existen en la organizacion,
los que tienen las personas que la componen que, en la mayoria de las ocasiones, seran conocimientos
inarticulados y tacitos, se conviertan en conocimientos explicitos, de forma que puedan ser
compartidos y renovados, para facilitar la innovacion y el progreso continuo; esto es para
facilitar la creacion de valor.

Es preciso favorecer el desarrollo y crecimiento del talento humano como un proceso cooperativo,
espontaneo y efectivo. Si se logra crear un ambiente de motivacion e interés entonces el aprendizaje
colaborativo se dara en armonia, naturalmente y de manera ventajosa para todos los participantes

2.2.- CAMPUS COLABORATIVO EN TI DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Este momento nos ofrece una excelente oportunidad para evolucionar el modelo vigente de la gestion
del conocimiento. Actualmente estamos inmersos en el disefio y puesta en marcha de un nuevo
sistema de Gestion del Conocimiento basado en el Aprendizaje Colaborativo.

El Aprendizaje Colaborativo se desarrolla a través de un proceso gradual en el que cada miembro y
todos se sienten mutuamente comprometidos con el aprendizaje de los demas generando una
interdependencia positiva que no implique competencia.

Para trabajar en colaboracion es necesario compartir experiencias y conocimientos y tener una
clara meta grupal en la que la retroalimentacion es esencial para el éxito de la Organizacion. Este
conjunto de métodos de instruccion y de entrenamiento se apoyan en la tecnologia y en estrategias
que permiten desarrollar en el alumno habilidades personales y sociales, logrando que cada
integrante del grupo se sienta responsable no soélo de su aprendizaje, sino del de los restantes
miembros del grupo.
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Concebimos el proceso de aprendizaje desde un punto de vista global donde cada modalidad
concreta tiene su momento y oportunidad pero el objetivo comun es iniciar y mantener un proceso
permanente de aprendizaje aumentando el nivel de madurez de la organizacion y de los
individuos que la componen.

Fundamentalmente, el aprendizaje colaborativo se basa en estrategias pedagdgicas apoyadas con la
tecnologia de comunicacion e informatica que generan verdaderos ambientes de aprendizaje
interactivo donde el usuario es el responsable de su aprendizaje. El conocimiento es descubierto
por los alumnos y transformado a través de la interaccién con el medio, para posteriormente
reconstruirlo y ampliarlo con nuevas experiencias de aprendizaje. En esencia el aprendizaje surge de
una correlacion activa entre el profesor y los alumnos, y entre los alumnos.

En un proceso de trabajo colaborativo, los participantes trabajan en grupos desarrollando roles
que se relacionan, complementan y diferencian para lograr una meta comin. Para lograr
colaboracién se requiere de una tarea mutua en la cual los participantes trabajan juntos para producir
algo que no podrian producir individualmente, o que tardarian mas tiempo en lograrlo.

A este nuevo modelo lo hemos denominado Campus Colaborativo en Tecnologias de la
Informacion de la Comunidad de Madrid.

2.3.- PARADIGMA DEL NUEVO MODELO METODOLOGICO

Para llevar a cabo el modelo planteado, es necesario utilizar un enfoque metodolégico que garantice los
objetivos que se quieren conseguir. Por ello, la metodologia a desarrollar en el nuevo modelo
pedagdgico, busca proporcionar diversidad de herramientas tecnoldgicas que estimulen el aprendizaje
de diferente manera, pretendiendo con ello dotar de los recursos que los alumnos necesitan para
adquirir los conocimientos.

El nuevo paradigma de la formacion

De la prestacion

A la provisidn de servicios para el aprendizaje
de cursos

De la busqueda

Pk Ala busquedadel conocimiento
por catalogo

De la medida de
lareaccion del
alumno

Ala medida de la transferencia al puesto y el
impacto de los resultados

Del aprendizaje
individual

Al aprendizaje colaborativo

Al asesoramiento virtual, coachingy al acceso de
expertosvia on-line

De la tutoriaa
distancia

De la formacion
presencial /
e-learning

Ala diversidad de vias: clases virtuales, equipos,
comunidadesvirtuales

ULULLL

El aprendizaje a través de estas herramientas metodoldgicas, implica necesariamente la puesta en
marcha de una serie de procesos que llevan a la construccion del conocimiento: aprender a aprender.
Estos procesos, que pueden ser estimulados por el tutor/profesor pero son realizados por el alumno,
son entre otros los siguientes: planificar la tarea, seleccionar y organizar la informacién, actuar de
manera critica y creativa, transferir y aplicar los conocimientos, etc.
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Este es el parametro mas importante de todo el arco del aprendizaje, ya que la calidad de los procesos
iniciados por el alumno determinara la calidad del aprendizaje realizado. Si el alumno pone en marcha
estos procesos al aprender, su aprendizaje serd, sin duda, de calidad; si, por el contrario, tan sélo
interviene en el proceso de repeticion, su aprendizaje sera puramente mecanico, aunque haya
recorrido los caminos mas sofisticados de la web 2.0.

Algunos ejemplos de las posibles metodologias que se van a utilizar se mencionan a continuacion:

v' Comprensién global, pues pretende que con la informaciéon dada, el alumno trabaje con ella vy,
para realizar un aprendizaje significativo, elabore nuevas reflexiones, relaciones vy
conceptualizaciones.

v" Dominio especifico de los conceptos presentados. Se busca evaluar y valorar en el alumno su
capacidad de comprension de la informacion, manifestada por la asimilacion de conceptos
claves. Para ello, tiene que identificar las ideas y aportes esenciales del tema objeto de estudio
y encontrando las posibilidades de uso de dicha informacion para la solucién de problemas, en
su campo de trabajo diario o en su contexto profesional.

v Transferencia y aplicacién, cuyo propésito es involucrar al empleado publico en la utilizacion de
las teorias en situaciones reales en su entorno de actuacion, lo que requiere una participacion
activa y comprometida.

v' Modificacion de la perspectiva. En este caso, el alumno debe hacer una reconstruccidon de
argumentos a partir de un nuevo punto de vista. Pretende identificar el grado de comprension
de un tema de tal manera que puede representarlo desde diferentes puntos y perspectivas.

v Elaboracién de analogias, proceso de comparacion y contrastacién. Para comparar los alumnos
deben recuperar de su memoria conceptos estudiados y aprendidos significativamente;
conceptos, que tengan relacion con la comparaciéon que se les pide. Tienen que identificar
rasgos relevantes y comunes entre las situaciones que deben comparar. Deben reconocer
rasgos semejantes pero también pueden reconocer rasgos diferentes.

v Los estudios de caso, tomados como una poderosa herramienta de evaluacién para promover
procesos de aprendizaje significativos. Ellos incluyen descripciones de situaciones, informacion
sobre hechos, fendbmenos y eventos y datos que hacen referencia a situaciones reales del
entorno del estudiante.

v inteligencias multiples o aprendizaje por distintos sistemas. Es un hecho que las personas
aprendemos de diferentes maneras y que cuanto mas variadas sean, mas impacto tienen en la
retencion de la informacion

v Para su realizacién, los tutores cuentan con todas las herramientas que el modelo conceptual de
la web 2.0 proporciona. Por ejemplo:

a. Interactuar y colaborar con los alumnos.

b. Compartir ideas, proponer definiciones y lineas de trabajo colaborativo con determinados
objetivos.

c. Crear diccionarios, manuales, documentacion asociada a una actividad concreta (por
ejemplo: redaccion un ejercicio, creacion de un manual, etc.).

d. Consultar el historial de aportaciones para evaluar su evolucion (contribuciones de cada
alumno).

e. Potenciar la creacion de “circulos de aprendizaje” a través de la generacion de
conocimiento colaborativo.
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f. La integracion del propio wiki en el blog de la asignatura o area formativa en cuestion
(uso de herramientas colaborativas complementarias).

g. Informacién del profesor sobre un tema que los estudiantes escucharian previamente a la
clase presencial (que se usaria para debate).

h. Tutorias virtuales (preguntas frecuentes)

3.- EXPERIENCIA 2.0: ESPACIO DE CONOCIMIENTO LICITA

A continuacion exponemos la experiencia practica que se ha realizado utilizando el Campus
Colaborativo de TI, para la formacién de nuestros empleados en LICITA, el sistema de informacidén que
recoge los aspectos de Contratacion de la Ley 11/2007.

Obijetivos Generales
e Habilitar un espacio de conocimiento que facilite la inmersion de empleados publicos de la CM

en la e-administracion.

e Disponer de herramientas, canales y contenidos que capaciten al empleado publico en el cambio
de cultura organizativa que supone la implantacion de la Ley 11/2007.

e Personalizar la adquisicién del conocimiento en base al nivel de partida y de la casuistica del
servicio administrativo al que pertenece el empleado publico.

e Permitir una formacion tanto formal como informal.

e Establecer los mecanismos y espacios necesarios para adquirir, almacenar, compartir y
transferir, en todas direcciones, el conocimiento que reside en la CM.

e Recuperar la experiencia y el saber hacer que la organizacion ha ido adquiriendo a lo largo de
todos estos afios.

e Distribuir el conocimiento en funcion de las necesidades y preferencias.

e Potenciar y mejorar los flujos de conocimiento existentes en todos los procesos para
incrementar la eficiencia y la eficacia en el trabajo cotidiano.

e Reconocer expertos.

e Aportar, con el conocimiento explicito, a una mejor practica en la utilizacién de los contenidos,
de la informacion y de la experiencia.

Objetivos Especificos
e Creacion de un sistema que contenga las funcionalidades/utilidades y servicios necesarios, para
alcanzar los objetivos generales
e Que este Sistema se integre con los sistemas existentes actuales, y que sea capaz de absorber
nuevas necesidades de conocimiento por parte del Servidor publico de la CM a medida g estas,
vayan produciéndose.

El Campus Colaborativo en TI, basado en los servicios en red 2.0, estd basado en las nuevas teorias de
aprendizaje adaptadas a la era digital “el conectivismo,” que basa el aprendizaje en la formaciéon de
redes de conocimiento de diferente origen, tipologia, soporte etc.

Este modelo formativo ofrece al usuario un “entorno de aprendizaje personal” (PLE), donde es el
protagonista de su propia formacion, utilizando sus propias herramientas, publicando informaciéon y
trabajos, aprendiendo de expertos y compafieros y participando en comunidades.

Ubicar a los empleados publicos como verdaderos protagonistas del cambio hacia un nuevo modelo
formativo 2.0 supone conseguir una organizacion motivada hacia el aprendizaje, orientada a las
mejores practicas, en la que la informaciéon y el conocimiento fluye y se comparte en toda la estructura
a través de unos procesos de gestion del conocimiento compartidos y utilizados por todos.
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Mis aplicaciones
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Recursos Explarar

Contribuir

: \v/ Blsgueda

e fomentar las habilidades para el aprendizaje,

e incentivar las experiencias compartidas,
e incentivar la reflexién, la comunicacion,
[ ]

y facilitar la incorporacidon de lo aprendido al resto de participantes

Este Campus pone a disposicion de los alumnos una serie de herramientas que posibilitan los puntos

anteriores:
e dar protagonismo al trabajo del alumno

e facilitar la comunicacion entre alumnos y expertos
e estimular la evaluacién por evidencias de trabajo
e mostrar el trabajo personal de cada uno de ellos

Desde el Campus,

y mediante la creacién de

espacios de conocimiento especificos (por aéreas,
por sistemas de Informacion..), se favorece e
incentiva la adquisicion y comparticione de
conocimiento y experiencias por diferentes canales
y con una estimacién temporal variable y extensa
en el tiempo.

Este Campus, ofrece tanto a los profesores como a
los gestores de la formacion los mecanismos
necesarios para el seguimiento y evaluacién de los
alumnos en cada una de los posibles canales de
adquisicion del conocimiento, para al final poder
llegar a medir el conocimiento alcanzado mediante
cada uno de los recursos utilizados y a nivel global.
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3.1.- IMPLANTACION DEL ESPACIO DE CONOCIMIENTO DE E-ADMINISTRACION: LICITA

La implantaciéon de nuevos aplicativos de sistemas de informacién especificos de la CM supone un alto
porcentaje de la formacién a impartir. El despliegue y la puesta en produccidon de productos o nuevas
aplicaciones suponen para la Direccién de Formacién y Relaciones Institucionales la elaboracién de un
Plan de Formacién especifico para los usuarios de cada una de estas aplicaciones y/o productos
informaticos.

Dependiendo del tipo de usuario y/o de aplicacién, la DFRI elabora una propuesta que, una vez
aprobada por las Areas responsables de los aplicativos, lleva a cabo las acciones de formacion
disefiadas, mediante los distintos métodos a su alcance: cursos presénciales, cursos e-learning, tutoria
personalizada, wikis, blog, Videoconferencia, etc.

El disefio de el Espacio de Conocimiento de LICITA se ha realizado en 4 fases:

Formacioninterna

Equipode Profesores expertosy
operativos

Diseno actividad Formativa
Elaboracion de material didactico

Imparticion de la Formacion

Centros de Competencia
WIKI/BLOG
Normativa

Fichas paso a paso
Guia Didactica
Cursc on-line

WIKI /blog

Enlaces/material
complementario
Pildoras formativas |
atc

Presencial / On-line

Wb A v v b

Cualificacidn de la formacicn
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Informes Profesores Netificaciones CAU Encuesta de aplicacion
al puesto de trabajo

Campus Colaborativo

Mejoras, recomendaciones, actualizaciones

El sistema para definir la propuesta formativa es la siguiente:

1.- Creacion de una Comunidad de Practica (virtual y fisica) de expertos (CPE) en la que
inicialmente forman parte los siguientes perfiles:

DFRI/Formacion

Jefe de proyecto del Aplicativo

Area Funcional de Negocio
Desarrollo/Mantenimiento de Aplicaciones

Centro de Atencién Usuarios

Esta Comunidad de Expertos define los siguientes items:

e Objetivos de la formacion Implantar

e Audiencia (numero de usuarios, periodo de implantacion,. Heterogeneidad de perfiles etc...)
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e Contenidos minimos a recibir por parte de los usuarios
e Contenidos complementarios
e Aspectos criticos de la formacion

e Logistica de la formacién: servidores de formacion, logins, perfiles etc.

2.- Desarrollo del material didactico. A partir de la definicion de estos item’s, la DFRI elabora los
diferentes materiales que compondran los recursos didacticos necesarios para la adecuada formacién
de los usuarios.

Por ejemplo, para el espacio de conocimiento del S.I. LICITA, se ha considerado que los recursos
necesarios sean los siguientes:

e Contenido formal de 15 horas (tanto para formacién presencial, como contenido on-line)

e Pildoras formativas: resumen de los aspectos mas relevantes

e Wiki: donde estd desarrollada y comentada la ley 11/2007, asi como informacion
complementaria

e FAQ: area de preguntas y respuestas actualizada permanente.
e Enlaces relacionados: relacion de links de interés

e Comunidad de practica de usuarios: formaran parte de ella todos los alumnos (pasados,
presentes y futuros)

e RSS: desde donde se anunciaran novedades, mejoras o aspectos de interés

3.- Imparticion de la formacion: Una vez elaborados los materiales comienza la imparticion. Esta
imparticion estd en una primera fase auditada por la Comunidad de Practica de Expertos al objeto de
detectar las carencias, objetivos no alcanzados etc. de las primeras ediciones al objeto de replanificar,
completar y adecuar a las necesidades del puesto de trabajo la formacion a impartir.

4.- Retroalimentacion y mejora de la formacion: Durante el ciclo de vida de la formacién del S.I la
comunidad de expertos, estard activa para mantener plenamente la informacion actualizada, asi, por
ejemplo:

e ElI CAU: informara de aquellas preguntas/incidencias mas habituales, al objeto reforzar o
completar la informacién al respecto (via fag, ampliacién de contenidos, pildora formativa)

e Mantenimiento de aplicaciones informara de las nuevas funcionalidades implantadas, para el
desarrollo de la RSS, o ampliacion de los contenidos formales.

e Los experto dinamizaran y analizaran la actividad de la comunidad de practica de los usuarios
(CPU), pues es un foro interesante para detectar inquietudes, problemas que pueden ser
resueltos, reforzado algun aspecto de formacion

Como conclusién, este nuevo modelo formativo debe servir para complementar la formacion inicial
(formal en modalidad virtual o presencial), con la experiencia y el conocimiento adquirido con el
uso diario de los nuevos aplicativos aprendidos.

Por ello proponemos que cada implantacion de un sistema de informacion vaya acompafiada de una
comunidad de practica en la cual todos los agentes intervinientes puedan participar:
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e Los usuarios.
o Disponiendo de un espacio en el que compartir experiencias con otras personas que
estan en la misma situacién
Tener localizado toda la informacién relativa a la aplicacion
Aportar incidencias y propuesta de mejora

e Directores de Implantacion.
o Analizar las incidencias reportadas
o Analizar las carencias formativas no resueltas en la formacion inicial
o Pulsar la precepcion de los usuarios
o Aportar novedades

e CAU/centros de soporte.
o Analizar las incidencias reportadas
o Trasladar las incidencias mas usuales que sean subsanables mediante

formacion/informacion, para que se reduzcan las incidencias relativas a ellas
Impacto en la reduccién de la actividad del CAU
Pulsar la percepcién de los usuarios

El Campus Colaborativo dispondra de un servicio de blog y wiki asociados que permitan de una
forma agil e intuitiva alimentar estas comunidades de practicas, volcando a la wiki aquella

informacién relevante que aparezca en el blog.

Disefio actividad
formativa

Formacion interna Imparticion
equipodocente presencial/virtual

Analisis il ey Wl
i .-’TJ"'.r Cualificacion
verificacion resp. re R
aplicativos

Aplicabilidad al
puesto
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