
Las Administraciones Públicas afron-

tan enormes retos de adaptación y

modernización ante la economía glo-

balizada, el progreso acelerado de las

tecnologías de la información y las

comunicaciones, y el aumento impa-

rable de las exigencias sociales; unos

retos que modificarán profunda y sus-

tancialmente sus formas de trabajo y

de relación con los ciudadanos.

Los ciudadanos se están acostum-

brando a que el sector privado les

ofrezca bienes y servicios por Internet,

con tiempos de respuesta muy rápidos

y sin merma de la calidad. Es muy

lógico que esperen que las

Administraciones Públicas también

puedan ofrecer esas ventajas ¿Por qué

no? Los complejos procedimientos, las

colas y el tener que proporcionar a la

Administración información que ya

tiene, nunca ha sido muy popular,

pero hoy lo es cada vez menos, porque

se percibe como perfectamente evita-

ble.

Tales desafíos tienen el foco puesto

en la mejora de la eficacia de sus ser-

vicios, que deben ser cada día de

mayor calidad y más ágiles, al tiempo

que debe conseguir mayor productivi-

dad de sus recursos. Es decir, las

Administraciones Públicas deben

hacer más cosas y hacerlas mejor, más

deprisa y con menos recursos.

Aumentar la cantidad y la calidad de

los servicios al tiempo que se reducen

sus costes unitarios requiere, necesa-

riamente, hacer las cosas de manera

distinta a la tradicional.

Habitualmente, los aumentos de

productividad, esto es, producir más y

mejor con menos recursos, sólo puede

conseguirse mediante el progreso téc-

nico (mejores métodos de trabajo y

mejores técnicas de gestión), el pro-

greso tecnológico (mejores herramien-

tas de producción) y la mejora de la

cualificación de los empleados (forma-

ción y gestión del conocimiento). Ello,

en el mundo de las Administraciones

Públicas tanto como en el sector priva-

do, implica rediseño de procesos,

mecanización del trabajo y aprendiza-

je organizativo.

Las TIC pueden ayudar a las

Administraciones Públicas y, de hecho,

lo hacen, a enfrentar los retos que se

les presentan. Pero se debe insistir en

que no son el bálsamo de Fierabrás, ni

por sí solas garantizan un progreso

opinión >>>>>>
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[ los cambios profundos en
la cultura organizativa de
las Administraciones Públicas
requieren una adecuada
gestión del cambio ]
Francisco Velázquez, Secretario General de la Función Pública, detalla a
Bole.tic las medidas que considera esenciales para la modernización  de las
Administraciones Públicas y expone su punto de vista sobre el papel que
desempeñan las TIC en ésta.



sustantivo, si no están acompañadas

de cambios profundos en el diseño de

los procedimientos, en la forma de

interactuar entre los ciudadanos y en

la forma de gestionarlas y dirigirlas.

En consecuencia, se puede afirmar

que cualquier proceso modernizador

de las Administraciones Públicas

deberá incluir en sus planes medidas

pertenecientes a los siguientes campos:

*Servicios de Administración

Electrónica en cada uno de sus epígrafes:

* Administración con Ciudadanos,

de manera que los ciudadanos puedan

acceder por Internet a la información

necesaria, puedan cumplimentar soli-

citudes, pagar impuestos, multas o

tasas, y resolver trámites en general,

que además sean firmados y registra-

dos con las debidas condiciones de

seguridad y garantía jurídicas.

*Administración con Adminis-

tración, de manera que los diferentes

órganos de la Administración emiso-

res de certificados acreditativos pue-

dan suministrar a otras Adminis-

traciones tramitadoras los datos

seguros que éstas requieren y que,

generalmente, se les exige a los ciuda-

danos que aporten con sus solicitudes.

Esta extranet administrativa sustitui-

ría millones de certificados que, hoy,

los ciudadanos deben solicitar, obte-

ner y presentar por sí mismos. La

coordinación y cooperación interadmi-

nistrativa, buscando la convergencia

tecnológica, la interoperabilidad, las

economías de escala, los desarrollos

únicos con múltiples implantaciones,

políticas de seguridad comunes, etc.,

permitirán ahorrar en molestias a los

ciudadanos y en costes para las

Administraciones.

* Administración con Empresas, de

forma que los complejos procesos de

contratación sean simplificados, tanto

respecto a los concursos que requie-

ren una prolija información a suminis-

trar por las empresas licitadoras, como

respecto a la compra repetitiva, o

aprovisionamiento, de productos o

servicios. En las economías avanzadas,

el Sector Público es el mayor compra-

dor. Pero, además, las Adminis-

traciones Públicas son también impor-

tantísimas suministradoras de servi-

cios para las empresas, e influyen en

la estructura de costes y la competiti-

vidad de éstas. No menos importante

es el complejo proceso de crear

empresas, que puede representar

numerosos trámites a lo largo de

semanas o meses, lo que dificulta el

espíritu emprendedor.

* El rediseño de los procesos admi-

nistrativos, lo que comportará mayor

rapidez en la tramitación, con las con-

siguientes mejoras en cuanto a satis-

facción de ciudadanos y empresas, y

en cuanto a reducción de costes.

Igualmente, la introducción de ciertas

técnicas de gestión nacidas para el

sector privado: Planificación estratégi-

ca, Gestión de la calidad, Gestión de

proyectos, Gestión del conocimiento,

etc., pueden ayudar, con la correspon-

diente adaptación a la realidad de las

Administraciones Públicas, a una deci-

siva mejora de la gestión.

* La atención multicanal a los ciuda-

danos, con técnicas de "call center" y

CRM adaptadas a la Administración.

La limitada disponibilidad de acceso a

Internet, así como la limitación de

necesitar ciertos conocimientos o

habilidades informáticos para la utili-

zación de los accesos en línea, puede

mermar el principio de igualdad de

oportunidades de acceso a los servi-

cios públicos. Este problema se puede

paliar facilitando a los ciudadanos la

posibilidad de acceder a los servicios a

través de diversos dispositivos además

del PC conectado a la red: telefonía

móvil o fija, televisión digital, etc.

Los cambios profundos en la cultura

organizativa de las Administraciones

Públicas que implica todo lo anterior,

requieren una adecuada gestión del

cambio que concluya con una reorien-

tación de las actividades de los emple-

ados públicos hacia el servicio a los

ciudadanos. El equilibrio entre la

audacia necesaria para los procesos de

innovación y la prudencia para evitar

alteraciones en los servicios será uno

de los elementos básicos de la calidad

del liderazgo. p
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