Mesa redonda

;La Administracion? j#teAdministracion, por supuesto!

Usabilidad y accesihilidad
en la Administracion Electronica

La Administracién Electronica
es una estrategia mucho mas
obligada de lo que todos
pensamos. Mas alla de un re-
curso tecnoldgico que permite
mejorar la productividad y
eficiencia de los diferentes pro-
cesos de la Administracién,
supone ademas una

inmensa oportunidad para una
mayor accesibilidad y usabilidad
de todos ellos.
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icho esto, la medida del éxito no debe

D resultar de la implantacién tecnologi-

capor simisma, ni tan siquiera del cal-

culo singular del ahorro o eficiencia econémi-

ca que implica, si no de la posibilidad real de
uso del servicio por parte de los ciudadanos.

Quiero hacer énfasis en dos aspectos que

generan en si mismos numerosos equivocos
de concepto:

La Usabilidad

Para salvar un rio no es suficiente con cons-
truir un puente. Es necesario que sea seguro,
que nos permitan pasar por él, que podamos
asumir el coste que ello significa, que esté ade-
cuado a los requerimientos de las personas,
vehiculos o animales que nos acompafen y
también que sea facil de usar. La accesibilidad
estd intimamente ligada a la usabilidad.

En Diciembre de 2012 se habian emitid-
mas de 32 millones de DNI electrénicos. Tan
solo el 8% de los mismos lo han utilizado al-
guna vez. ¢En el avance de la implantacion de
la Administracién Electrénica se considera
también al DNT electrénico?

Cuando se entra en una pagina WEB de la
Administracién y finalmente no resulta posi-
ble resolver el servicio pretendido, ¢se consi-
dera la consulta como una muestra del uso
e interaccién con la Administracién Electré-
nica? Probablemente, ambas cifras y muchas
otras se encuentren apuntadas entre los avan-
cesdelallamada Administracién Electrénica.
Sin duda, es una implantaciéon tecnoldgica,




pero, ¢mejora el Servicio Publico?
Permitanme dejarlo en pendiente
mientras no se use masivamenteyre-
suelva los problemas del ciudadano.

Segtn ladefinicién dela Comision
Europea de la UE: “Administracién
Electrénica es el uso de las TIC en las
AAPP, combinado con cambios or-
ganizativos y nuevas aptitudes, con el
fin de mejorar los servicios publicos y
los procesos democraticos y reforzar
el apoyo a las politicas ptiblicas”.

El concepto usabilidad, sin duda,
es muy subjetivo. Lo que para unos
puede resultar facil y obvio, para
otros puede ser un verdadero ga-
limatias. Pero debemos hacer una
reflexion acerca de la tendencia abu-
sada de atribuir el poco uso delos ser-
vicios al desconocimiento por parte
del usuario, instindole a formarse y
leer manuales.

Enrealidad “Las facilidades intrin-
secas de usodelos servicios y produc-
tos disminuyen las necesidades de
aprendizajedelosusuarios, haciendo
mas faciles y usables éstos”. Ejemplo
deellolotenemos enla formanatural
conlaque se manejan las tabletas, las
plataformas de juego, las Smart TV,
el whatsApp o las nuevas cimaras de
fotos a pesar de ser tremendamente
avanzadas y tecnolégicas.

Accesibilidad mas alla de las
paginas WEB

Sin duda, queda mucho por hacer en
la normalizacién de la accesibilidad
universal en el &mbito de las paginas
WEB. Contamos con una normativa
técnicay conunalegislacién que obli-
ga; en definitiva, con un camino por
recorrer, pero camino al fin y al cabo.
Pero latecnologia es tremendamente
transversal y estamos viviendo un pe-
riodo de inmersion tecnoldgica que
nos abocaaimpulsarla Accesibilidad
en escenarios muchas veces no aso-
ciados a la misma. Me refiero a los
sistemas de vigilancia y acceso;a la
seguridad electrénica: a los llamados

“datosabiertos”;al IoT (Internetdelas
Cosas); al desarrollo de las Ciudades
Inteligentes en el ambito de los Edifi-
cios Publicos y de la Administracién;
alas licitaciones y contratos publicos
como motor de compras responsa-
bles que promuevan la accesibilidad
en todos los entornos; a los puestos
de trabajo que cuenten con las facili-
dades necesarias para que cualquier
persona pueda ocuparlos; a los siste-
mas de comunicacién interno y ex-
terno que contemplen a las personas
con discapacidad sensorial, etc.

Espafia, aligual que suentornoeu-
ropeo, estd cambiando rapidamente
su perfil demografico. Las personas
con mas de 65 afios son casi el 17%
de la poblacién (hay comunidades
donde superan el 20%), y vamos ca-
mino del 35% para el aflo 2030. La
discapacidad en edades avanzadas
aumenta geométricamente, al igual
que la cronicidad y la dependencia.
Es una realidad que hay que atender.

La Administracién Electrénica se
encuentra frente al reto de un pabli-
co creciente que le va exigir servicios
seguros, pero faciles, en todos los 61-
denes de la Administracion.

El desarrollo de la Administracion
Electrénica debe estar, en definitiva,
dirigido a las personas, por lo que es
imprescindible atender la importan-
cia de aplicarla accesibilidad y la usa-
bilidad en todo en aquello que atin
no estd implantado, desde el inicio,
donde atn estamos a tiempo de ha-
cerlo bien. ¥

La Administra-
cion Electronica
se encuentra
frente al reto de
un publico
creciente que le
va exigir
Servicios seguros,
pero faciles, en
todos los ordenes
de la Administra-
cion.
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