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La transformacion digital
en el sector publico
2. Armando el proyecto

MARIO ALGUACIL SANZ

na vez hemos superado la fase
de toma de conciencia (relatada
en la edicién anterior), estadio
que normalmente suele dilatar-
se en el tiempo, amenizado por
procesos de transferencia de co-
nocimiento en eventos, jorna-
das, lecturas, consultorfas o
prescripciones del entorno de
confianza, llega uno de los mo-
mentos criticos para conseguir
estructurar un proyecto de
transformacion: el lanzamiento.

Esta fase del proceso de
transformacion suele requerir
una determinacion explicita de
la direccién de la organizacion,
tanto politica como técnica;
sin ello sera dificil elaborar un
proyecto viable, con los recur-
sos adecuados, y planificarlo
en un escenario de convivencia
con las funciones tradiciona-
les; por tanto, la toma de con-
ciencia debe estar superada
para ellos. Afortunadamente,

el creciente empoderamiento
de la ciudadania y las emer-
gentes formas de relacion jue-
gan a favor.

Para concretar el desafio,
un proyecto de estas caracte-
risticas deberfa reunir tres di-
mensiones clave: la organiza-
cion (infraestructuras, proce-
sos, perfiles, cultura); los ser-
vicios publicos (de calidad,
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accesibles, usables, sosteni-
bles...); y el marco relacional
(canales, dispositivos, intero-
perabilidad, seguridad, dispo-
nibilidad). Ademas resulta con-
veniente describir como se go-
bernard este proyecto, sobre
qué marco normativo se apo-
yard, sobre todo en el escena-
rio actual, abonado suficiente-
mente con leyes y normas re-
cientemente aprobadas.

Con estos ingredientes de-
berfamos estar en condiciones
de construir un relato convin-
cente del horizonte al que diri-
gimos toda la organizacion, y
en términos comprensibles, so-
bretodo pensando en la nece-
sidad de sumar efectivos, ge-
nerar las ilusiones necesarias y
marcar los objetivos asumibles.
En este relato conviene identi-
ficar espacios de reflexion, in-
novacién y colaboracion sufi-
cientes para poder garantizar
el cambio cultural adecuado.
Se debe planificar la gestion de
los recursos humanos conside-
rando que serd un proceso de
cambio continuo y sostenido,
lo que requerird contemplar la
incorporacion de nuevos perfi-
les profesionales y la adecua-
cion de los disponibles durante
esta transformacion.

Los departamentos de TI
deberan reorientar sus funcio-
nes evolucionando sus capaci-
dades de gestion desde la [6-
gica de los productos y las
aplicaciones a los servicios,
Unico modo de poder atender
las demandas que se generan
fruto de cualquier proceso de
transformacion. Los ejes cen-
trales de estos servicios seran,
por un lado, la convergencia
del puesto de trabajo tanto de
sobremesa como en movili-
dad, y por otro, la virtualiza-
cion de infraestructuras de
proceso y telecomunicaciones
hacia la nube, completando
esta funcion con la integracion
de soluciones que garanticen

prestacion de servicios intero-
perables y seguros, apoyados
por servicios de soporte para
usuarios y ciudadanos 7x24.
Los departamentos de
atencién ciudadana deberan
evolucionar hacia modelos de
atencion integrales y multica-
nal, que permitan desarrollar
estrategias homogéneas de
servicio, basadas en infraes-
tructuras comunes, en cual-
quier lugar y desde cualquier
dispositivo o de forma presen-
cial. Este modelo requiere in-
corporar herramientas de ana-
lisis de fuentes de informacion
heterogénea y cuantiosa, con
estrategias de Big Data y Busi-
ness Intelligence, con el fin de
anticipar el servicio a la deman-
da o trasladar cierta capacidad
de decision a la ciu-
dadanfa, ade-
mas de
cono-

cer el grado de satisfaccion de
forma precisa e inmediata.

Las unidades de tramita-
cion deberan organizarse de
forma integral con el objetivo
de poder contribuir a la simpli-
ficacion y reduccion de los
tiempos de gestion, factores
clave en relacion a la eficien-
cia, eficacia y satisfaccion de
los tramites a disposicion de
los ciudadanos. Esta organiza-
cion requiere de sistemas de
tramitacién electrénica solven-
tes, asi como gestores de do-
cumentos e informacion digi-
tal preparados para manejar
este incremento exponencial
de actividad, garantizar la con-
servacion y disponibilidad de
la informacion y el conoci-
miento, favoreciendo su acce-

so, publicacion vy
reutilizacion

en conso-

nancia
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