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Resumen de su Comunicacion

El siglo XXI comienza a recibir el nombre de "Siglo de la informacion”.
Cada vez es mas importante poder ofrecer a los ciudadanos puntos Unicos de
acceso a las colecciones documentales, que permitan extraer el maximo
rendimiento a la informacién actualizada de una institucion. Un ejemplo es la
nueva Biblioteca Digital que ofrece el Instituto Nacional de Administracion
Publica (INAP): un punto de acceso a distintas fuentes de informacion, externas e
internas, accesible dentro de la pagina web del INAP. Permite localizar
informacion entre los documentos en formato digital disponibles por la Biblioteca
del INAP y acceder al contenido de dichos documentos desde un entorno de uso
sencillo e intuitivo, utilizando las técnicas mas avanzadas de tecnologia
linglistica para asegurar la recuperacion optima de la informacién, como por
ejemplo interfaces en lenguaje natural.

Con este instrumento la Biblioteca del INAP pone a disposicién de todos
los ciudadanos su rica informacion documental, superando los paradigmas de
acceso ligados a una ubicacion geografica, y ofreciendo ademas un acceso
natural a la documentacion, permitiendo realizar las consultas con las propias
palabras del usuario, haciendo asi este acceso sencillo y efectivo
independientemente del nivel técnico o la edad de cada usuario. En resumen, la
Biblioteca Digital rompe con las limitaciones de espacio y de acceso,
universalizando de esta forma el acceso a la informacion.
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La accesibilidad en la Administracion Publica: hacia una Administracion
proxima

Las Administraciones Publicas estan potenciando el uso de Internet como
canal de comunicacién con el ciudadano, y con mucho acierto, hasta el punto de
que la administracién electrénica puede producir una revolucion en la relacion
ciudadanos/administradores, mejorando servicios y reduciendo  costes.
Probablemente, el mayor obstaculo para esta revolucion puede ser el lenguaje: ¢se
va a comunicar el ciudadano con la administracion en "indio"?

Cuando buscamos informacion en Internet, ya nos resulta familiar a muchos
utilizar expresiones como: "pagar impuestos coche". Y también nos resulta
igualmente familiar obtener como respuesta un documento que no esta
relacionado con nuestra consulta, como: "Desarticulada red defraudd 54 millones
al importar coches sin pagar impuestos. Toledo, 20 ago (EFE).-".

Estas situaciones son habituales para los que usamos buscadores para localizar
informacidn en Internet. Y la que acabamos de describir es real. En otras palabras,
nos hemos acostumbrado a «hablar en indio», como en las peliculas del Oeste (en
inglés, "keywordese", derivado de "keyword", "palabra clave™). A pesar de que se
puedan producir estas situaciones, los buscadores son actualmente, con diferencia,
la mejor herramienta para localizar informacion. Gracias a ellos podemos sacar
partido a todos los contenidos que alberga Internet.

De hecho, probablemente, la blsqueda anterior acabe en que descubramos que
el nombre habitual de este impuesto es "impuesto de circulacion”, y a partir de ahi
prosigamos la basqueda hasta dar con lo que buscamos.

La mejor prueba de que este proceso es asi es que todos los que buscamos



habitualmente en Internet lo vemos como un proceso iterativo, repetitivo; un
proceso de ensayo-error. Este es el proceso tipico de blsqueda para una parte de
la poblacidn, una parte pequefia, la que usa Internet y los buscadores a diario, casi
siempre como herramienta de trabajo.

El resto de la poblacién, la inmensa mayoria, tendria mas problemas para
culminar con éxito la basqueda anterior. Esta inmensa mayoria sigue preguntando,
como hemos hecho siempre, cosas como "puedo pagar el impuesto del coche por
Internet", "quiero pagar el impuesto de mi coche". Esta inmensa mayoria es mas
que significativa pues supone alrededor del 90% de la poblacién: segun el informe
"La sociedad de la informacion en Espafia 2006" de Fundacion Telefonica, sélo el

10% de la poblacién espafiola hace un "uso estable" de Internet.

Dado el éxito que Internet ha tenido como herramienta barata y efectiva para
distribuir informacion (ahora también para compartirla y crearla), muchas
instituciones se plantean desde hace ya un tiempo usar Internet para dar servicios
de informacion al ciudadano en general. Las Administraciones Publicas, en todos
sus niveles, estan ya aprovechando todas las posibilidades que ofrece la Red para
comunicarse con el ciudadano. La idea es tan acertada como prometedora (y es
muy acertada): Internet puede ser, y lo es en muchos casos, un excelente canal
para facilitar, potenciar y flexibilizar las relaciones entre Administracion y
ciudadania.

La Administracion Electrénica, también Ilamada "Administracion Préxima",
puede ser una forma mejor de administracién, mas democratica y efectiva, no sélo
un complemento de la Administracion en su forma actual.

Sin embargo, en nuestra opinion, uno de los obstdculos mas importantes para
alcanzar este objetivo es precisamente la forma en que los buscadores funcionan
ahora; tal y como hemos ejemplificado al comienzo, el experto en buscadores
debe saber buscar en "indio". ¢Por qué? Los ciudadanos a los que se dirige la
Administracion no hablan en indio (“pagar seguro coche™), hablan el castellano (o
el catalan, valenciano, gallego, euskera...) que han hablado siempre y que han
usado en muchos otros canales (teléfono, carta, fax, entrevista presencial, correo
electronico...). La inmensa mayoria de los ciudadanos sabe decir: "quiero pagar el
impuesto de mi coche", pero no sabe decir "pagar impuesto coche"; es decir, sabe
usar el lenguaje natural, el espafiol, pero no sabe expresarse en indio, ni tampoco
sabe que éste es el método mas efectivo para dar con lo que buscamos.

Estos problemas se presentan con una virulencia mayor cuanto mayor es la
cantidad de informacién que un organismo posee, y cuanto mas interés tiene en
hacer esa informacion accesible a una gran cantidad de personas, no todas ellas
avezadas técnicamente.

El caso del INAP: gran cantidad de informacion con accesibilidad
limitada

El INAP (Instituto Nacional de Administracion Publica), como define su



pagina web, es el centro de la Administracion General del Estado responsable de
la seleccion y formacidn de sus directivos y empleados publicos, e impulsa tareas
de investigacién y estudio al servicio del proceso de modernizacion de las
Administraciones Publicas.

Estos fines requieren que el organismo tenga disponible en todo momento y
accesible para una gran cantidad de personas (todos los empleados publicos del
Estado) volumenes importantes de informacion y documentacion. Para cumplir
sus objetivos fundacionales el INAP debe recopilar, almacenar, clasificar y hacer
accesibles un gran nimero de materiales de divulgacion y de investigacion a todas
las personas que se puedan interesar por ellos. Ademas, como servicio publico,
esta informacion tiene que estar lo menos restringida posible.

Uno de los servicios mas importantes del INAP es su Biblioteca. Se trata de
un centro bibliografico y documental especializado en Administracion publica,
que constituye en la actualidad la coleccién méas importante sobre estas materias
de cuantas existen en Espafia y una de las mas relevantes a nivel internacional. Su
catdlogo bibliografico, de libre acceso, estd especializado en Ciencia Politica,
Derecho Administrativo, Derecho Constitucional, Administracion y Gestion
Publica, Administracién Local y Autondémica, Funcién Publica, Hacienda y
Economia, Derecho Privado, Medio Ambiente, Ordenacion del Territorio y
Urbanismo, Historia de las Administraciones, Sociologia...

Ademas, la Biblioteca es un lugar de acceso preferente a toda la extensa labor
de publicacion que el Servicio de Publicaciones del INAP lleva a cabo, por medio
de monografias y de publicaciones periddicas que el mismo organismo edita.

Por los propios objetivos fundacionales del INAP se intenta que el acceso a
los materiales de la Biblioteca sea lo mas abierto posible. No obstante, el hecho de
tratarse de una biblioteca fisica, que debe ser asistida en todo momento por
empleados y para la cual se requiere un acceso presencial, impone una serie de
limitaciones (de horario, de libertad de acceso, de préstamo...) que condicionan en
cierta medida su uso.

La Biblioteca Digital como punto de acceso integrado a la informacion

Para mejorar la accesibilidad a la informacion contenida en su biblioteca, el
INAP puso en marcha desde su pagina web el proyecto que ha visto la luz publica
recientemente: su Biblioteca Digital.

La Biblioteca Digital del INAP es un punto de acceso a distintas fuentes de
informacidn, externas e internas, accesible dentro de la pagina web del Instituto
Nacional de Administracion Publica. Permite localizar informacién entre los
documentos en formato digital disponibles por la Biblioteca del INAP y acceder al
contenido de dichos documentos desde un entorno de uso sencillo e intuitivo,
utilizando las técnicas méas avanzadas de tecnologia linglistica para asegurar la
recuperacion éptima de la informacion.

La informacion disponible por medio de este servicio se puede dividir en



materiales publicados (Monografias, Publicaciones Periodicas y Otras), paginas
web externas al propio INAP pero con informacion relevante, catalogos
bibliogréficos propios y bases de datos a las que el centro esta suscrito, entre otras
fuentes de informacion.

Ademaés, la Biblioteca Digital permite realizar, desde la pantalla principal,
busquedas globales en todas las fuentes de informacién a la vez, ofreciendo
después la posibilidad de desglosar los resultados segun el tipo de fuente.

Ofrecer un punto de acceso sencillo para todos los usuarios (desde los
investigadores mas tecnificados hasta los menos acostumbrados a la tecnologia)
requiere, ademas, que la recuperacion de la informacién y la seleccion de las
fuentes sea lo mas intuitiva posible. Para cumplir este objetivo, la Biblioteca
Digital integrar las soluciones de lenguaje natural de Bitext, que permiten a los
usuarios consultar los distintos repositorios utilizando su propio lenguaje.

La importancia del lenguaje natural para acceder a la informacion
textual

Acceder a la informacién textual disponible en los sitios web de la
Administracion Publica usando “indio™ carece, por un lado, de la capacidad
expresiva que aporta el lenguaje natural e imposibilita, por otro lado, el acceso a
los contenidos de la Administracion a la inmensa mayoria de la ciudadania que
usa lenguaje natural.

El tratamiento computacional del lenguaje natural es la clave en este aspecto
para acceder adecuadamente a la informacion textual contenida. Y dicho
tratamiento va mas alla del clasico stemming de los buscadores: se trata de saber
si las palabras estan escritas correctamente, de conocer la morfologia de las
palabras, de ver la estructura sintactica de las consultas que hacen los usuarios y
de extraer el significado de las mismas para, a continuacion, buscar de forma
efectiva en los contenidos.

De esta manera, la Biblioteca Digital cuenta con herramientas que permiten
hacer mucho mas intuitiva la experiencia de recuperacion de informacion de los
usuarios, como:

1) Correccion ortografica

Antes de que el usuario lance su consulta, todo buscador deber ser capaz de
comprobar que las palabras de dicha consulta tienen la ortografia correcta pues, si
no es asi, la busqueda sera infructuosa. La importancia de un corrector ortografico
integrado en los buscadores que atienden las consultas de los ciudadanos no se
puede menospreciar. Si un ciudadano introdujera una consulta como "deseredar a
mis hijos" en cualquier buscador de la Administracion Publica, muy
probablemente no encontrara ninguna informacion al respecto debido a la falta
ortografica en el verbo. La Biblioteca Digital identifica estos errores ortograficos
y devuelve sugerencias al usuario, como



deseredar -> desheredar

2) Comprension linguistica de la consulta

Un buscador que entienda el lenguaje natural que usan los ciudadanos ha de
ser capaz de conocer las palabras dentro de la frase, no tratarlas como un mero
conjunto de caracteres. Asi, si algin ciudadano pregunta por "como desheredar a
mis hijos", el buscador deberia ser capaz de recuperar documentos donde se hable,
por ejemplo, de "hijos justamente desheredados”. La Biblioteca Digital incorpora
este tipo de tecnologia, devolviendo los resultados correctos aunque el texto no
coincida exactamente con los términos de la consulta, como

desheredar -> desheredados

3) Procesamiento de fenémenos complejos

Ademas de la variabilidad morfol6gica, un buscador que entienda el lenguaje
natural tiene que ser capaz de analizar sintacticamente las consultas de los
ciudadanos. Tiene que saber manejar, por ejemplo, la coordinacion copulativa y
disyuntiva, o la negacién. Asi, no es lo mismo buscar "desheredar a mis hijos y
conyuge" que "desheredar a mis hijos pero no a mi conyuge”. Un buscador que
devuelva los mismos documentos para las dos consultas anteriores no es un
buscador que puede atender a las necesidades de informacién del ciudadano. La
Biblioteca Digital identifica este tipo de estructuras, como

leyes de administracion local pero no de Espafia

Conclusion: hacia una Administracion que hable el idioma de los
ciudadanos

Todas estas peculiaridades deben ser tenidas en cuenta a la hora de ofrecer un
acceso a la informacion digital, si se quiere que esta informacion no sea sélo
accesible a un numero pequefio de personas con gran habilidad tecnoldgica (lo
que se ha dado en llamar la "brecha digital"). Con esta situacién en la mente, el
INAP no se ha limitado a poner a disposicion de sus usuarios su informacién
digital, sino que ha facilitado, por medio de herramientas de lenguaje natural, el
acceso intuitivo a esta informacion.

El INAP, por medio de su Biblioteca Digital, estd marcando el camino hacia la
plena accesibilidad de los contenidos digitales, en un promisorio paso para
conseguir los objetivos que el reto de la Administracion Proxima ha marcado.



