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Una visién de la Administracion Electronica para los proximos 5 afios es ser el motor de
conocimiento y de la relacién con los ciudadanos de la Administracion General del Estado.

EL PRINCIPAL CLIENTE: EL. CTUDADANO

Los ciudadanos necesitan el conocimiento y la infraestructura de la Gestién para poder
cubrir sus necesidades. La tinica razén de ser de la Gestion es dar servicio a los ciudadanos.

La Gestion no puede realizar sus funciones sin el conocimiento y la tecnologia de la Infor-
matica. La Uinica razon de ser de la Informatica es dar servicio a las necesidades de la Gestion.

LA ADMINISTRACION EN CASA

Hasta ahora, la relacion entre el ciudadano y la Administracion siempre se ha realizado, en
su mayor parte, acudiendo el ciudadano a la Administracion, bien presencialmente o bien a tra-
vés de la Administracion Electronica. Esta segunda opcion puede ser mas comoda si se tienen los
medios y conocimientos para utilizarla, pero no es accesible para un gran sector de la poblacion,
ni estan disponibles electrénicamente todos los servicios que ofrece la Administracién. Con estas
dos modalidades, el ciudadano o bien tiene un trato personal que le da mas confianza o seguri-
dad, o bien tiene una relacién mediante la tecnologia que le ofrece comodidad y rapidez. ;Se
podria tener un modelo que uniera las ventajas de las dos modalidades? ;Cémo se podrian acer-
car las necesidades de los ciudadanos a la Administracion Electronica?, una solucion seria res-
pondiendo a la siguiente pregunta: ;por qué no hacer que sea el funcionario el que vaya a la casa
del ciudadano a realizar los tramites?, en vez de ser al revés. El ciudadano solicitaria una cita para
un dia y hora que ¢l pueda realizar el tramite, incluido en horario de tarde e indicaria el servicio
a realizar, por ejemplo pensiones para gente jubilada, prestaciones para personas de baja por
enfermedad, todas ellas con dificultades para desplazarse a las oficinas. El funcionario acudiria
con los documentos, en formato electronico, necesarios para realizar el tramite, los cuales obten-
dria directamente en el ordenador, le explicaria los tramites que va a realizar, le preguntaria su
opinién al ciudadano, este se limitaria a completar la gestion y a firmar si esta de acuerdo, con su
firma digital o rechazarlo si no. La informacion se transmitiria al ordenador de la oficina median-
te un sistema de comunicaciéon como puede ser un dispositivo inalambrico, un teléfono movil,
la linea telefonica, etc. La opinion del ciudadano se utilizaria como realimentacion para mejorar
el servicio, informacién de primera mano. Seguramente tendra mejor opinién sentado en el
sillén de su casa que después de haber esperado de pie una hora una cola y hablar con el funcio-
nario por una ventanilla.

Lo primero que se puede objetar, es ;quién va a pagar esto?, jel funcionario no va a aceptar
el cambio, no va a querer salir de la oficina ni por todo el oro del mundo!, ila gente no va a que-
rer un funcionario en su casa haciendo preguntas! , jla gente llamaria solo como distraccion! ;No
hay recursos!...

Bien, nadie ha dicho que este servicio tuviera que ser gratis. El ciudadano pagaria una
pequefia tasa por este servicio, por ejemplo 6 euros, de los cuales una parte fuera para el funcio-
nario y otra para la Administracion. El pago puede hacerse domiciliandolo en un banco, como
una factura mas.
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iLa gente no va a pagar por un servicio que ahora le resulta gratis! ;Seguro? Cual es el coste
de tener que desplazarte a una oficina, esperar una cola y tener que volver otro dia con un papel
que falta. Ademas el funcionario no solo va a realizar el tramite, también va a asesorar al ciuda-
dano como hacerlo. También se decia que la gente no pagaria por ver la television, 2 millones de
personas no pueden estar equivocadas. El servicio no tiene porque realizarse inicamente en casa,
puede hacerse en una empresa, elegir un dia y hacer los tramites a todos los empleados, sin tener
que salir del trabajo, pagado todo por la empresa. O en una comunidad de vecinos, en un centro
de jubilados, en un centro de salud... Tampoco tiene que tener el mismo precio para todas las
personas o para todos los servicios, por ejemplo los jubilados podrian tener precios reducidos o
incluso gratis.

iEl funcionario no aceptara el cambio, no saldra de la oficina! 3 euros / tramite * 20 trami-
tes/ dia = 60 euros/ dia *20 dias / mes = 1200 euros / mes. ;Sigue pensando lo mismo? Con
otros 1200 euros / mes para la Administracion, jla autonomia econémica con respecto a los pre-
supuestos! jbajada de impuestos! ;El ciudadano sabe en que estd pagando sus impuestos que se
destinan a la Administracion! En el caso de no haber funcionarios suficientes para cubrir el servi-
cio, se podria llegar a un acuerdo de colaboracién para realizarlo con lo que se crearian nuevos
puestos de trabajo.

iLa gente no va a querer a un funcionario en su casa haciendo preguntas! Cierto, depen-
diendo del tipo de preguntas. Cuando acudes a realizar una revision al coche a una casa oficial
después llaman preguntando que te ha parecido, seria el mismo caso.

iLa gente llamaria solo como distracciéon! Si fuera gratis seguro que si. Los funcionarios
resultan muy aburridos cuando hay que pagar 6 euros por hablar un rato.

iNo hay recursos! Haria falta un ordenador portatil, se utilizaria el que tiene en la oficina.
Habria un gasto de transporte, se reduciria el gasto de tener abierta una oficina. Podria haber
robos de ordenadores, se tendria un seguro. Peligraria la integridad del funcionario, no tiene
porque ser mas que ahora, al fin y al cabo no llevaria ningtin dinero. Resultaria caro el servicio al
tener funcionarios en las calles, el coste de un sello de correos es de 27 céntimos y hay miles de
carteros que hacen llegar las cartas con un dia de diferencia.

IMPLICACIONES EN LA ADMINISTRACION

Lo primero que se puede pensar con este modelo es, jesto es imposible, no hay recursos
para llevar a cabo todos estos proyectos, se necesitan medios! jLa Gestion se vera desbordada,
bastante tiene ya! ;Ganando lo mismo vamos a realizar el trabajo de otros! jhabra problemas de
seguridad, los datos los llevardn en un portatil, y si lo roban! jy todo esto a mi qué, para que me
voy a calentar la cabeza!

Es dificil, nadie ha dicho que fuera facil. A la inica persona que le gusta el cambio es a un
bebé mojado. Como se ha indicado en la visién, la Administracion debe ser el motor de conoci-
miento, no el que lleve a cabo todo el trabajo.

Se deben utilizar los mas de 30 afos de experiencia en tecnologias de la informacion de
algunas unidades de la Administraciéon como la Gerencia de Informatica de la Seguridad Social,
se debe crear una estructura de conocimiento que permita compartir ideas, hacer que los
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empleados realicen innovaciones en la forma de realizar el trabajo y relacionarse con los clien-
tes. Ejemplos:

EL CLIENTE CONTINUO

A la hora de hacer un proyecto, al cliente se le pregunta por sus requisitos, a lo largo del
desarrollo se le van entregando productos para que dé el visto bueno y al final se le pide su acep-
tacion. Se le ve como algo externo al proyecto, que normalmente no entiende de temas técnicos
y por lo tanto no puede participar en el equipo de proyecto. En vez de pensar de esta manera tra-
dicional, ;por qué no incluir al cliente en el equipo de proyecto? Que tenga la misma informa-
cién que el jefe de proyecto durante toda su fase de desarrollo traducido a su propio lenguaje.
;De quién es el problema, de quién no entiende o de quién no sabe explicarlo? En vez de hablar
de una base de datos Oracle, con 20 Gb de disco, en una maquina con 4 procesadores que se
conecta por frame relay a un host, decir que hay una maquina que tiene almacenados 20.000
expedientes y que puede obtener los datos de afiliacion de un trabajador en menos de 1 segun-
do. Al igual que se ha evolucionado en el control de la calidad de los productos, primero, al final
de la cadena de produccién con Taylor, luego en cada paso de la producciéon con Shewhart y
finalmente en los afios 50 en Japo6n con la Calidad Total, ;por qué no hacerlo con la relacion
cliente-proyecto? Si se ha establecido toda una manera de trabajo por procesos en algunos orga-
nismos como la Gerencia de Informatica de la Seguridad Social y se tiene un proceso de relacion
con el cliente, ;por qué no aprovecharlo para que se involucren en el desarrollo de un proyecto?
Cuando el Dr. Deming dijo “;Debemos institucionalizar la calidad, tiene que ser un trabajo de
todos y también de los operarios!”. En Detroit, los ejecutivos de automocioén decian “;Debe estar
bromeando!”, “;Estos tipos de ahi abajo son saboteadores!”.

DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION A LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

Estamos en los ultimos dias de la Sociedad de la Informacién, estamos entrando en la Socie-
dad del Conocimiento y no dentro de mucho entraremos en la Sociedad de la Inteligencia Emo-
cional, como en todo cambio se abren oportunidades que hay que aprovechar.

¢Cuadles son las herramientas de trabajo que normalmente utiliza todo el mundo? El nave-
gador, el correo electronico, el procesador de textos y el teléfono. La cantidad de informacion
existente es tal, que el saber donde esta tal o cual servicio, quién es el responsable, en que esta-
do estd una peticion, puede ser mas complicado que encontrar una aguja en un pajar. La solu-
ci6én no esta nicamente en montar un data-warehouse, aunque sea una herramienta que pue-
da ayudar bastante, se deben crear redes de conocimiento donde compartir informacion,
utilizando herramientas tecnolégicas como intranets, foros, grupos de trabajo, pero también
herramientas de gestiéon de conocimiento como bases de conocimiento, redes semanticas,
ontologias... Esta red de conocimiento debe estar basada en los servicios que se da al cliente,
nunca en la tecnologia a utilizar, ya que esta es variable. La tecnologia se debe adaptar a las nece-
sidades, nunca al contrario. Si no existe una tecnologia para dar un servicio, seguro que no tar-
dara en desarrollarse.
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Es importante saber como gestionar toda la informacién disponible, para adelantarse a las
peticiones de los clientes y darles asi un mejor servicio. No se tardarda mucho en que los ciuda-
danos, ademds de demandar un servicio mas eficaz, eficiente y de calidad, demanden servicios
que le aporten algo mas, ;por qué tengo que pagar cuotas para cuando me jubile, si con mi plan
de pensiones me es suficiente? ;qué ventajas me da con respecto a un banco? ;por qué tengo que
ir a dos organismos para hacer un tramite, sin en Holanda se hace todo en una oficina?

LA INNOVACION, DESDE ABAJO

En muchos organismos los planes los realiza unicamente la Direccion. Es evidente que son
las personas que pueden decidir sobre que hacer o no, tienen la experiencia y la capacidad sufi-
ciente y demostrada para hacerlo. El problema es que suelen ser las mismas personas, con las
mismas ideas y con pocas ganas de que las cosas cambien. La estrategia debe ser siempre disefia-
da por la Direccién, pero no definida por completo. La definicién de la estrategia, de como
afrontar problemas de trabajo, es conocida mejor por los empleados que deben enfrentarse a esos
problemas. Las ideas de mejora deben ser precisadas por grupos de innovacién, una idea similar
a los circulos de calidad. Podrian estar formados por empleados, técnicos o no, con el siguiente
perfil:

* Personas jovenes, con nuevas ideas y proximas a las ltimas tendencias

* Personas recién entradas en la Administracion o externas, con ideas de trabajo distintas a
las ya establecidas.

* Personas con experiencia y que lleven tiempo en la Administracion, para saber que hacer
para que algo funcione y sobre todo que no hacer para que algo no funcione.

* Y lo que es mas importante, personas con ganas de mejorar e innovar las formas de tra-
bajo, de relacionarse con el cliente y de gestionar el conocimiento, incluyendo aqui
cualquier tipo de perfil.

Al igual que se han formado grupos para definir procesos, por qué no para afrontar pro-

blemas o para innovar y mejorar la manera de hacer el trabajo? Esto es lo que proclama la mejo-
ra continua de la calidad.

PROBLEMAS DE CONFIDENCIALIDAD

El portatil que llevaria el funcionario no almacenaria ningun dato, solamente tendria la 16gi-
ca necesaria para conectarse con el servidor de la oficina y un dispositivo para la identificacién y
firma del ciudadano. El acceso al sistema se haria con la tarjeta del funcionario. Dado que se
conocen de antemano los tramites que se van a hacer, no se permitiria ningtin otro tipo de tra-
mite, asi como el poder revocarlos en un plazo de tiempo.

Y todo esto, ja mi qué! ;Por qué voy a participar si es mas carga de trabajo?

En todo momento se debe conocer que se quiere hacer, por quién y para qué. Proyectos
innovadores, cambiado la forma de relacionarse entre la administracion y los ciudadanos y posi-
blemente la cultura establecida, o bien, seguir trabajando como hasta ahora. No tendria que
haber mas carga de trabajo, este lo podrian hacer empresas externas si no hay recursos suficien-
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tes, lo que se utilizaria es el conocimiento de los funcionarios. Los funcionarios que hicieran los
tramites conocerian de antemano el trabajo que deben realizar en un dia, podrian prepararlo y
asi reducir el tiempo de tramite. La pregunta mas bien seria ;quién no querria participar en un
cambio cultural asi, cuando a un funcionario se le permitira sofiar, crear, explorar, inventar, lide-
rar, imaginar...?

LA VERDAD ESTA AHI FUERA

No es necesario reinventar la rueda, en la sociedad global se pueden adquirir conocimien-
tos de muy diversos organismos. Administraciones nacionales e internacionales, universidades,
congresos, internet, foros, clientes, proveedores, ciudadanos... Puede que no se haya llevado a
cabo ningtin cambio como este, ;0 no?, ;por qué no se ha hecho? si se ha hecho, ;cudles han sido
los problemas? ;y los beneficios? ;como se trabaja en otros organismos? ;por qué no hay alguien
dedicado a obtener todo este conocimiento y ver como se puede aplicar? Por ejemplo, en vez de
mirar el BOE para ver que aplicaciones hay que modificar rapidamente para adaptarse a una ley,
(por qué no mirar también el diario de sesiones, para poder prever los cambios?

iMAS RECURSOS!

Es evidente que todo este cambio no se puede hacer de la noche a la mafiana, hay que eva-
luar el trabajo a realizar, qué tecnologia, con que procesos hay que relacionarse, realizar un cam-
bio de cultura. Por ejemplo serd necesario adecuar la estructura informatica para dar cobertura a
todos los servicios que se deben proporcionar, algo similar a cuando se crearon las redes de orde-
nadores en las oficinas provinciales de las administraciones de la Seguridad Social.

También deberian mejorarse los recursos de la Gestion, ya que al cambiar la forma de rela-
cionarse con el ciudadano, deben adquirir nuevos conocimientos, relacionarse con otras admi-
nistraciones, participar en la gestion del conocimiento...

EFECTO DE RED

1°)La Administraciéon comenzara a ofrecer este servicio en un organismo. Los ciudadanos
veran la utilidad de este servicio y reclamaran mas servicios, con mas administraciones.

2°)Para que funcionen todos los servicios se deberan tener los mejores medios y proyectos
mas innovadores desde el punto de vista tecnologico, lo que atraera a los mejores profe-
sionales para realizar estos proyectos.

3°)Para dar este servicio se necesitaran mas recursos. Los recursos se pueden obtener del
coste del servicio y del ahorro que se obtiene al mejorar la eficiencia. Al tener mas recur-
sos se podran dar mas y mejores servicios. Al dar mas servicios, mas ciudadanos utiliza-
ran este medio.

4°)Las administraciones que no tengan recursos propios se apoyaran en la infraestructura
montada para dar sus propios servicios. Las que si la tengan o bien la iniciativa privada,
intentaran montar su propia infraestructura, pero el coste de montar un servicio ya exis-
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tente y sobre todo el no tener el conocimiento que habra en la Administracion hard que
acaben desistiendo y utilizando la infraestructura establecida.

NUEVOS CANALES DE RELACION CIUDADANO-ADMINISTRACION

Los nuevos canales de comunicacion, television, teléfono y radio abren nuevas posibilidades
de relacién entre los ciudadanos y las organizaciones. Actualmente se pueden descargar peliculas
bajo demanda al televisor y verlas como si de un video se tratara o se puede confirmar un borra-
dor de declaracion de la renta de las personas fisicas enviando unicamente un mensaje de teléfo-
no, por poner solo un par de ejemplos.

La ventaja de estos medios con respecto al ordenador es que el ciudadano lo ve como algo
proximo, facil de utilizar y barato. Para acceder a Internet tienes que comprarte un ordenador,
caro, por mucho que haya bajado de precio, que se queda obsoleto en 2-3 afios, dificil de utili-
zar y que necesita un mantenimiento por el usuario. Sin embargo todo el mundo tiene en casa un
televisor como minimo, siendo muy normal tener 2 o 3, con numerosos canales de television.
Con las nuevas tecnologias, una persona que se compre un televisor de plasma querra ver algo
mas que los canales de television, se querra conectar a Internet desde el televisor, lo que ofrece la
posibilidad de dar servicios donde se pueda ver al funcionario, preguntarle, hacer tramites utili-
zando certificados... simplificarle en resumen su relacién con la Administracién. Esto abre gran-
des posibilidades, tener un canal de television de la Administracién 24H, publicidad institucio-
nal, informacién sobre tramites, noticias...

Si el uso del televisor esta extendido, mas atin lo esta el del teléfono movil, todo el mundo
tiene uno, algunas personas incluso 2 o 3. Se debe aprovechar este potencial en las relaciones ciu-
dadano-Administracion. Con la nueva tecnologia de tercera generacion, se podran enviar datos,
ver al funcionario en pantalla, hacer tramites utilizando certificados... Al igual que con el televi-
sor se deben crear servicios para que los ciudadanos puedan relacionarse con la Administracion.

La radio digital también ofrecera nuevos servicios que se deben tener en cuenta como infor-
macién personalizada sobre tramites, encontrar la oficina mas cercana, etc.

Evolucion de las relaciones Administracién-Ciudadano

1°)El ciudadano acude a los Ministerios directamente a realizar sus tramites.

2°)Se abren delegaciones en las direcciones provinciales donde acuden los ciudadanos.

3°)Se abren oficinas en provincias para la atencién al ciudadano.

4°)El ciudadano puede hacer sus gestiones a través de Internet. No es necesario acudir a las

oficinas.

———————————————————————————————————————— FUTURO -

5°)El ciudadano puede realizar sus gestiones a través de television, teléfono y radio.

6°)El funcionario acude a la casa del ciudadano.

PLANIFICACION TEMPORAL

Afio 0. Se pone en marcha la forma de trabajo por procesos. Se investigan como poner un
servicio de atencion al ciudadano de puerta a puerta. Se estudian que servicios se pueden ofrecer
y que relaciones con otros organismos hay.
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Afo 1. Se ven los primeros beneficios de la manera de trabajar. Mayor coordinacion, trans-
parencia y calidad en los trabajos realizados. Esta vision también la empieza a tener el cliente. Se
realizan asociaciones con otros organismos para ofrecer el servicio.

Ao 2. La Administracién tiene asumida la forma de trabajo. Se realiza un piloto de atencién
puerta a puerta. Se crea el canal de television de la Administracion.

Afio 3. Se ofrecen servicios por television, teléfono y radio. Se lanzan los servicios puerta a
puerta.

Afo 4. Las Administraciones sin recursos propios ofrecen sus servicios a través de la plata-
forma montada.

Ano 5. Como forma de racionalizacion, se adopta el modelo para toda la AGE.

CONCLUSIONES

El primer organismo que lleve a cabo el acercamiento al ciudadano sera el que se haga con
el “mercado de las relaciones” Ciudadano-Administracion.

Actualmente hay multiples administraciones, ayuntamientos, comunidades auténomas,
organismos estatales con relaciones de cara al ciudadano. Desde el punto de vista técnico y con
capacidad de recursos estarian las Comunidades Auténomas, la AEAT y la Seguridad Social. A estas
habria que afadir la iniciativa privada.

La Administracion tiene experiencia, infraestructura y conocimiento en redes inalambricas,
apoyo a la gestion, atencion multicanal, soporte para el flujo de trabajo, certificados, tarjetas inte-
ligentes, gestién de proyectos, etc. que permitan poner en marcha los planes de accién necesa-
rios para llevar a cabo este cambio.

Es evidente que también existiran riesgos como reticencias al cambio, exigencia de coordi-
nacion, desarrollo de infraestructura, etc. pero con el compromiso de la Direccién se podran
solucionar y dar el mejor servicio al ciudadano, el principal cliente.

El servicio comenzaria con las solicitudes mas comunes llevadas a cabo por personas con
dificultades para acercarse a la administraciéon y manejar nuevas tecnologias, como jubilados,
personas con invalidez o personas de baja por enfermedad. Una vez se vean los beneficios e
inconvenientes, se van mejorando y aumentando el numero de servicios e incrementando el
nimero de organismo asociados, extendiéndose su disponibilidad geografica de una provincia
piloto al resto del territorio nacional. ;Cudnto tiempo tardaran otras organizaciones, como los
bancos, en ofrecer el mismo servicio?

Se podran llegar a acuerdos entre Administraciones locales autonomicas y estatales, para dar
este tipo de servicio, lo que aumentara la cohesion entre administraciones.

Este modelo se podra exportar a la Administraciones europeas, tanto paises tradicionales,
como paises que acaban de entrar en la Union Europea, que necesiten modernizar sus sistemas
administrativos y tener referentes para hacerlo. Este servicio puede que sea unico en toda Europa
y puede que en todo el mundo, se estudiara este paradigma de relacion con el ciudadano para
imitarlo en otras administraciones, lo que mejorara la imagen de la Administracién de Espafia en
Europa como una Administracién moderna y cercana al ciudadano.
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