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I ) El mito de Sisifoy las TIC

La reingenieria permanente:

Desde la aparicion de los primeros sistemas de procesamiento de datos masivos orientados a procesos repetitivos y
de baja complejidad légica, hasta los entornos de informatica pervasiva que hoy vivimos, se ha recorrido un largo tre-
cho, pero siempre bajo dos caracteristicas fundamentales: el avance evolutivo por ciclos de desarrollo (NOLAN]), en

@ sus etapas de nacimiento, expansion, control y madurez, y por otro lado, la estrategia de integrar, una y otra vez, mime-
ticamente los servicios existentes en las nuevas herramientas. Al igual que en el mito de Sisifo, la ingenieria de proce-
e e sos ha ido haciendo y deshaciendo constantemente el mismo camino bajo la mirada displicente y generalmente escep-

@ tica de los usuarios — dioses desde su burocréatico Olimpo.
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I1) Un cambio cualitativo:

Se produce al integrarse las telecomunicaciones con las nuevas tecnologias de la informacion, posibilitando la indepen-
dencia entre herramientas y procedimientos, permitiendo reenfocar los proyectos hacia la real asimilacion en la admi-
nistracion y posibilitando un enfoque creativo y proactivo.

El posible punto de partida o revulsivo en este camino puede ser, o al menos asi ha sido tanto en nuestra corporacion
como en otros muchos ayuntamientos, el Plan de Calidad que ha permitido disponer entre otros productos de la Guia
de Procedimientos, formalizando y estructurando la informacion relativa a los tramites y acciones que se desarrollan
en cada entidad de gestion.

Esta guia de procedimientos, http://www.paeria.es/guiaprocediments actualmente soportada en la web, internet e
intranet , y asimismo publicada en el Banco de buenas practicas de la fundacion Pi i Sunyer http: //www.diba.es/bbp/,
como veremos mas adelante conforma un elemento sustancial en la planificacion del proyecto.

El enfoque hacia las infraestructuras en el Ayuntamiento de Lleida, ha venido de la mano del Plan Director de
Telecomunicaciones, el desarrollo del cual, mediante una inversion de unos 6.000M de pesetas (36,06 M ] en dos
anos (2000,2001) y con cargo, en su totalidad, a los operadores, ha posibilitado el desarrollo de una infraestructura
de telecomunicaciones para integrar en red todos los puntos (unos 150) en que se desarrolla actividad administrativa.
i R El plan Director de Telecomunicaciones puede consultarse en

wla

http: / /www. paeria.es/acces/presentacions/0Onta%20Local /INDEX.htm

¥ DPUTACON:.
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I11) Los contenidos

El conjunto de las dos actividades anteriores, ha permitido dar respuesta al qué (hacemos), al como (lo hacemaos),
mediante qué recursos tecnologicos y desde donde (diferentes puntos de servicio y acceso).

Una consecuencia del proceso anterior es la obtencion de la Carta de Servicios como elemento de proyeccion del com-
promiso de la propia administracion con el administrado http: //www.paeria.es/cartaserveis/ .

La utilizacion de la Guia de Procedimientos como punto de partida en el proyecto, plantea la reflexion respecto a la pro-
pia organizacion interna, y propicia las iniciativas de reorganizacion y de redefinicion de procedimientos administrativos
(no de procesos tecnologicos), y adicionalmente es un buen punto de partida para la reingenieria de procesos a partir
de nuevos sistemas de informacion generados, o por lo menos conocidos, y la aplicacion de la tecnologia a los mismos.

El siguiente paso aparece de forma natural al asociar documentos a procedimientos, integrando la Guia de
Procedimientos al repositorio comin de documentos, estandarizados y definidos especificamente para cada uno de los
procedimientos administrativos repertoriados en la Guia.

el Este es el estadio actual de desarrollo de las TIC en muchas administraciones aunque so6lo represente el punto de par-
tida en un largo camino a recorrer.

El avance cualitativo desde éste planteamiento inicial para llegar a entornos de gestion, operativos, facil de enunciar,
contrasta en la practica con importantes dificultades de implantacion: disponibilidad de servicios, de criterios, de con-
tenidos, de herramientas, etc.
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El transporte a un entorno de \Web de dicha informacion se esta obteniendo pues, a partir de la estructuracion de la
informacion (que ya ha sido previamente formalizada en la redaccion de la Guia de Procedimientos), mediante la utili-
zacion de herramientas automaticas en la gestion de los contenidos que a su vez aportan seguridad en los datos, en
terminos de calidad, coherencia, vigencia y en las prestaciones y estandares de uso.

La sola puesta en funcionamiento de un entorno en este sentido, estad permitiendo a muchos ayuntamientos ofrecer
servicios on-line a la ciudadania, mediante la posibilidad de iniciar los tramites que planteen un bajo nivel de interactivi-
dad en un entorno de administracion electronica, con independencia de si se da una ejecucion automatica o no (por
ejemplo desde un backoffice) de los mismos.

La utilizacion de un gestor de contenidos se esta materializando en las Administraciones Locales a partir de las diferentes
soluciones del mercado, o bien, rebajando las prestaciones y los costes asociados por licencias, mediante el desarrollo
interno de productos que den las minimas funcionalidades necesarias para hacer operativo un proyecto de este tipo.

Esta ultima solucién ha sido la elegida en nuestra Corporacion, atendiendo a criterios de coste y experiencia en pro-
yectos similares.

Caracteristicas basicas del gestor de contenidos desarrollado:

b7 g - Entorno web 100%:

- Minimas licencias posibles

¥ DPUTACON:.

- Puede o no generar contenidos html publicos (es también herramienta de gestion interna)

- Independiente de la tecnologia web (el usuario final utiliza una aplicacion de uso no vinculado a conocimien-

@ - Puede generar contenidos Web (por ejemplo paginas web departamentales)
-.a.'x.:-uﬁ
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- En caso de generar paginas \Web estandariza el formato, priorizando éste sobre el disefio, permitiendo una
presentacion homogeénea)

- Funcionalidades de administrador general del sistema

- Funcionalidades para “n” administradores de aplicaciones
- Generador de e-News, correo personalizado y su entorno de administracion
- Toda inclusion tiene asociada fecha de caducidad automatica

- Herramienta “sencilla”, huyendo de la complejidad légica, intenta aplicar la ley de V.Pareto (80-20)

Mediante esta herramienta se dota de autonomia a los departamentos gestores, los cuales pueden utilizarla indepen-
dientemente de que deseen suministrar contenidos Web, pero en caso de hacerlo, éstos son homogéneos y de actua-
lizacion permanente.

Se ha evitado una excesiva complejidad logica en su disefio, priorizando aquellas prestaciones mas solicitadas.

1 L T % e
- o i ™ Fo . -
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Administradores Navegador / Aplicaciones de'
s administracion

Servidor Servidor
Web Base de datos

%4_} : Internet
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Dialogo - interface

Respecto a los usuarios finales de las Web generadas, se disefia pensando en dos colectivos bien diferenciados.

- El usuario esporadico y circunstancial, la ciudadania que, en un momento dado, intente obtener una infor-
macion o servicio mediante el uso de la \Web. Lejos de intentar desarrollar pedagogia administrativa, la
interface del sistema deberia presentarse como una relacion de preguntas o proposiciones del tipo : “quie-
ro un certificado de residencia ”, o, “quiero un duplicado de un ...", etc. Opciones del tipo ‘¢ qué puedo hacer
en la web?’ (Anexo - Fig. 3).

- Para el usuario profesional, que accedera con cierta asiduidad al sistema, al formar este parte de su acti-
vidad habitual, la interface puede proponer un dialogo mas eficiente, normalizado, estructurado, aplicacio-

nes de Tesauros etc http://aplicacions.paeria.es/aplicacio_1.htm

Estructura del gestor de informacion:
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Caracteristicas técnicas:

ASP para scripts de servidor, Javascript para scripts de cliente, IS para servidor Web y SAL Server como servidor de
base de datos, enlaces previstos para Oracle y DB2.

Aplicaciones desarrolladas y en servicio:

_ Servicio de boletin electrénico

_ Servicio de e-news

_ Ordenanzas y reglamentos

_ Ordenanzas fiscales

_ Presupuestos

_ Concursos vy licitaciones

_ Tablén oficial de anuncios

_ Webs departamentales

_ Repositorio de documentos
% s e _ Repositorio de tramites *

_ BGestor de tramites *

H0PTmoON

_ Tesaurus de tramitacion *

&

Ayntembenin di A Corefls

Pueden visualizarse algunas de las funciones en el anexo, (e]. ciclo de creacion de una entrada en la web, fig 5-7).

%mmﬁ * En fase de desarrollo



00 2

WL LeCnimap. com

Agantambnn de A Dorfls

"8

Vil JORNADAS SOBRE TECNDLOGIAS
DE LA INFORMACION PARA LA
MODERNIZACION DE LAS

ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Aparte de los contenidos referenciados en las imagenes incluidas en la comunicacion, se estd desarrollando en este
momento el gestor de tramites vinculado a la Guia de Procedimientos y al repositorio de documentos.

Muchos subproductos del sistema planteado se ponen al servicio del propio personal administrativo, a través de la
Intranet corporativa,

resentacions/seminari_intranets/Seminari_Intranet.

con contenidos de servicios sobre formacion, tramites, gestion técnica de telefonia, averias, concursos, mantenimien-
to de equipos de informatica y su contratacion etc.

Todas estas acciones, de caracter interno, sin la cooperacion de la ciudadania, la real destinataria directa o indirecta
de las mismas, la que tiene, en definitiva que refrendar o no la creacion de valor publico, serian estériles, o cuanto
menos parciales.

Para desarrollar e incentivar la participacion del ciudadano, y evitar la aparicion de la fractura digital, se han realizado,
por un lado una serie de acciones orientadas a la difusion de las TIC http: //www.paeria.es/acces/altres serveis/tas-

gues divulgacio.htm , servicios web municipales (http://www.paeria.es ) y ciudadanos (http: //www.lleida.org), etc. , y
por otro lado se trabaja en la linea de establecer métricas y procedimientos que permitan obtener series temporales

homogéeneas de observacion y valoracion de su penetracion y uso http: //www.lleida.org/observatori-TIC/ o www.llei-
daestadistiques.info , tanto en las empresas como en las familias.

IV) La transversalidad

Es evidente que la solucion por reduccionismo o simplificacion del problema tal como se plantea hasta este punto, es
insuficiente. Un expediente, tramite o servicio no tiene por qué ser esencialmente lineal o afectar a una sola instancia
administrativa. Lo que si es cierto es que esta circunstancia deberia ser transparente al mayor nivel posible al usuario
del servicio.
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El siguiente paso deberia focalizarse, pues, en integrar al Repositorio de Procedimientos y documentos asociados en
linea, el procedimiento automatizado de ejecucion de aquellos, los flujpgramas correspondientes, el motor de tramita-
cion y los estadndares de intercambio interadminstraciones que permitiesen la gestion automatizada de los mismos y
gue proporcionen como uno de los subproductos, el entorno de seguimiento de tramitacion, con visibilidad en la web
para los interlocutores autorizados, dentro del maximo respeto a la privacidad y a los derechos personales.

Es en estos puntos en donde se nos plantea la magnitud y el caracter cualitativo del esfuerzo a realizar.

Las resistencias a vencer en este sentido son grandes, pues a la dificultad de formalizar procedimientos mediante el
gestor correspondiente hay que afnadir la problematica asociada a la dificultad de resolver la transversalidad dentro de
la propia administracion y, por supuesto, entre administraciones.

Se hace precisa la implantacion de modelos de intercambios de datos y estandares de procedimiento que hagan trans-
parente al usuario de la administracion este 50% de tramites en que se evalla el intercambio de datos entre adminis-
traciones para los que utilizamos al administrado de “mensajero”.

Otra dificultad no menor en esta linea es el tema de la propia identificacion del interlocutor y la construccion de con-
fianza. En términos de economia de escala, posiblemente sea mucho mas importante (aunque menos considerada o
valorada ‘politicamente’) la autenticacion entre servidores (entornos A2A y B2A), y, en general, equipos de proceso de
informacion, que entre usuarios individuales del entorno e-administracion (C2A).

En cualquiera de estos escenarios, pero, sobre todo en el primero (A2A), la necesidad de estandares de datos y pro-
cedimientos aflora con fuerza.

La solucion eficiente de este entorno daria respuesta al 50% antes aludido de tramites transversales dentro de las
administraciones, permitiria hacer mas transparente la misma y haria innecesaria la pedagogia administrativa con la
gue frecuentemente abrumamos a la ciudadania.
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V) ;Hacia una administracion pervasiva?

Entendida como los servicios y procesos a disposicion del administrado en un entorno de trasparencia, ubicuidad, dis-
ponibilidad permanente e independencia del dispositivo, la administracion pervasiva puede ser el objetivo futuro en el
que centrar los esfuerzos del hoy.

Planteando un escenario correcto de autentificacion y confianza en los términos que establece la Ley de procedimien-
to administrativo, podemos estar mas cerca que nunca de un escenario e-administracion proactivo y operativo.

(Queda pues, por resolver en este ambito, el intercambio electronico de datos y procedimientos entre administraciones.
Es méas necesario que nunca un modelo de intercambio de datos y un repositorio de procedimientos estandares que se
apoye en aquellos.

INDALQ, http: //www.map.es/csi/pgoi10.htm, modelo de datos para las Administraciones Publicas, desarrollado con-
juntamente por el MAP (COAXI) y la FEMP en colaboracion con diversos agentes técnicos de amplia implantacion en
el mercado, puede ser un buen punto de partida, que deberia posibilitar la constitucion por parte de la administracion
central de un servicio permanente de compensacion electronica y mantenimiento de estandares de informacion y dina-
mizacion de procesos de intercambio interadministrativo. El beneficio en términos de economia de escala que genera-
ria una minima infraestructura estable de este tipo, justificaria absolutamente la inversion.

En definitiva, mediante el aporte de la tecnologia y recursos adecuados, se plantea pues una expectativa que hasta el
momento no se habia dado con tanta contundencia y claridad, la posibilidad de usar un entorno Unico como bases de
conocimiento para la gestion de un colectivo heterogéneo de usuarios y servicios, los propios departamentos munici-
pales, los servicios 010 , oficinas de atencion presenciales, la administracion electronica vehiculada a través de todo
Afemiasionts o A Gorsha tipo de dispositivos ordenadores personales, teléfonos moaviles, PDA's, Paneles de Informacion Puablica, Television, etc.

"8
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En efecto, la maldicion de Sisifo con su eterna piedra rodando y cayendo desde la cima para volver a empezar de nuevo,
podria romperse en la medida en que seamos capaces de aportar hoy la base necesaria, mas organizativa que tecnolo-
gica en el momento actual de necesidad asi como, los estandares y las plataformas de intercambio correspondientes.

ANEXOS

1.- Gestor de contenidos, pantalla de control de Usuarios
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2.- Sistema de gestion de Webs Departamentales
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3.- Web editada
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4.- Gestor de Documentos
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5.- Gestion de Noticias (e-news) del Ayuntamiento de Lleida

| deans = = - (3 5] A Olssesds [alfroms e | O 29 [/ - 4 ; I
[Ewenin (8] hitp-)derea oema. o jac b, deiee s I G | peos =

%
-I-'-'- ]
1]

ROTICIES B SARLA k1

Apuniameant de Lisids Pdobickes

Chata = =] [ ElELH
Depuartarmer | Dbl denaramen
CErembhr I—l

i

oo desl 72 e il e TTNZ cis qpualsewnl demartament.
Fhan rohal I etz

it stied guwserilas o lieckn Fesbod edwe Ly it muanfias bl

En = ¥0] Congres Mureds d dmguisciury

I | irinprin [ Wemier [ 3

Crmmiwiah o Heosran s, Sepeel @), Cordre Caid i Serven ey P gl

[ R S T

Fmrmk fo L Comssid elomsiibne ik adsns frlud -

LR ANt

DR | vispriis | Semea [

i & Jdinm 0 TRITRRT

CLE TRIR S

L e R > SR II
WD [ndesned

|| B8 =D EE WY R e s ENEEAET OFRIIR s

£ E [T

¥ oPUT00Y:-

Ayntembenin di A Corefls

XIS



Vil JORNADAS SOBRE TECNDLOGIAS
DE LA INFORMACION PARA LA
MODERNIZACION DE LAS

ADMINISTRACIONES PUBLICAS

. ‘34:?5

WL LeCnimap. com

Ponencias

6.- Alta de Noticias.
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7 .- Noticia editada
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