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Algunas propuestas para propulsar la administracion en
linea. La biblioteca publica como portal de acceso al e-
government

Por Gloria Pérez-Salmeron

Resumen: Para alcanzar la revolucion tecnologica en nuestro pais es menester cubrir necesidades bdsicas como las te-
lecomunicaciones, los contenidos en nuestras lenguas y un cambio en la administracion que desarrolle el e-government.
La administracion debe revalorizarse de cara a la sociedad apostando por el cambio de cultura, formacion de los admi-
nistradores, sistematizacion de la tramitacion administrativa e integracion de sus bases de datos en un repositorio iinico.
Debe aprovechar también la biblioteca piiblica como portal de acceso a la administracion en linea, ya que es un equi-
pamiento bdsico de cultura ya existente en el municipio y una alternativa sostenible para desarrollarla que da acceso a
la informacion facilitando al ciudadano el conocimiento. La biblioteca estd preparada para desempenar un papel profe-
sional y debe ocuparse también de gestionar la formacion de las TI para que cualquier ciudadano pueda desenvolverse
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facilmente en un entorno electronico evi-
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Abstract: To achieve a technological revo-
lution in this country, changes must be made to assure that basic needs are covered, such as a solid telecommunications
infrastructure, the availability of contents in the official languages, and a renewed public administration capable of de-
veloping e-government. Changes are needed for renewing organisational culture, revamping professional staff training,
systematising official procedures, and integrating public databases into a single repository. The public library should ser-
ve as the gateway to e-government, since it is a basic municipal service that already exists and currently provides know-
ledge access to citizens. The library is ready to assume this new professional role, which should include IT training to
allow citizens to feel comfortable with new technologies, thereby avoiding the digital divide.
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CUANDO YA HACE UN
PAR DE ANOS largos que los
expertos consideran que estamos
en los albores de la sociedad del
conocimiento o de la comunica-
cion', la realidad que vive nues-
tro pais nos muestra que sélo es-
tamos asomandonos a las practi-
cas iniciales de la ya internacio-
nalmente adulta sociedad de la
informacion.

La lectura de la realidad nos
muestra 3 factores limitadores: pri-
mero debemos reconocer que los
indicadores sobre conexion a inter-
net en los hogares espafioles estdn
muy por debajo de la media desea-
ble. El recién aparecido informe de
la Comisién Soto* destaca que el
54% de los ciudadanos no tienen
PC en su casa y que el 48% de las
empresas no extraen el maximo
rendimiento de las TIC por causas
relacionadas con la falta de infor-
macién. En segundo lugar, la poca
formacién que han recibido los
usuarios en tecnologias de la infor-
macién, en especial el publico
adulto y mayor. Por ultimo, el poco
esfuerzo que hasta hace muy poco
la administracién ha puesto en do-
tar a la Red de contenidos en nues-
tras lenguas y especialmente en fa-

cilitar las gestiones en linea. Por
tanto, podemos diagnosticar con
claridad que estamos en una fase
manifiestamente inicial y necesita-
mos, con urgencia, planificar la es-
trategia para afrontar el reto tecno-
l6gico y sobre todo poner en mar-
cha un plan director que tenga en
cuenta como abordar el reto de for-
ma integral. La citada Comision
Soto ha propuesto impulsar un nue-
vo plan que vendrd a sustituir a In-
fo XXI; esperemos que esta vez las
propuestas cuenten con los medios
econdmicos necesarios y se concre-
ten en acciones a corto plazo.

¢Como se puede abordar
el reto?

Es larga la lista de necesidades
que se observan para conseguir que
nuestra sociedad funcione con nor-
malidad en un entorno digital sin
fracturas considerables y, para con-
seguirlo, un buen plan estratégico
tendrd que satisfacer absolutamen-
te todas ellas.

Un aspecto para avanzar a
grandes pasos y lograr la revolu-
cién tecnoldgica es sin duda algu-
na el e-government o administra-
cién en linea. El gobierno, ademas,
no debe olvidar otros factores co-

mo potenciar los contenidos en
castellano, cataldn, euskera y ga-
llego, asi como facilitar el acceso
de inmersion a nuestra sociedad en
las otras lenguas de los nuevos es-
pafoles.

Considero prioritario empezar
por las infraestructuras de las co-
municaciones. Aunque suene mal,
debemos de admitir que en muchos
casos éstas son inexistentes en
gran parte de nuestra geografia. Es
evidente que los ciudadanos no se
pueden conectar si no hay lineas de
conexién y esto, aunque parezca
mentira, ocurre mds alld de lo que
a simple vista vemos, cegados por
un mar de anuncios vistosos en los
medios de comunicacién. Quizas,
si la legislacion fuera mds contun-
dente en este sentido, seria mas fa-
cil obligar a los que comercializan
las comunicaciones a cubrir todo el
territorio.

E-government, ;qué

aspectos ain no ha

tenido en cuenta la
administracion?

La administracién® en general
ha ido integrando las TI a sus pro-
cesos desde un planteamiento de

mejora de herramientas. Es decir,
L
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las ha incorporado como nuevas
herramientas con muchas mads
prestaciones (eso si) que las anti-
guas mdaquinas de escribir, al mo-
delo tradicional de trabajo burocra-
tico y de oficina. Desgraciadamen-
te no ha sido capaz, ain, de apro-
vechar la oportunidad que nos
brindan para analizar en profundi-
dad el porqué del modelo tradicio-
nal de trabajo y cuestionarse uno
por uno sus procesos y subproce-
sos, para redefinir qué es necesario
mantener y qué hay que rehacer
para ajustarse a las dindmicas que
piden los tiempos que vivimos; es
lo que en el mundo empresarial se
denomina reingenieria de proce-
sos, término ya caduco para mu-
chos expertos, pero que empleo
por considerarlo muy aclarativo
para entender la nueva redefinicion
de procesos aplicando las medidas
correctivas como resultado del
basto andlisis.

En definitiva, nuestra adminis-
tracion, heredera de la francesa, ha
copiado el modelo manual pasdn-
dolo al tecnoldgico sin analizar
qué debia dejar de hacer o qué in-
corporar para convertirse en orga-
nizacioén estratégica, porque no hay
que olvidar que la administracion,
la primera industria del pais y por
lo tanto motor del cambio, estd
perdiendo el tren de la competitivi-
dad. ;Qué lastima de oportunidad!

Sin duda alguna, sin este cam-
bio profundo nuestra administra-
cion se esta convirtiendo en un pa-
radigma de organizacién anticua-
da, sobre todo lenta en el ritmo de
respuesta a los ciudadanos en las
cuestiones consideradas como ele-
mentos bdsicos caracteristicos de
esta sociedad actual, la indepen-
dencia de las distancias y la rapi-
dez en la comunicacion. La clave
del éxito del nuevo modelo debe
volcarnos a una sistematizacioén de
la tramitacién administrativa de-
jando en el camino, si cabe, todo lo
que no sea estrictamente necesario
tramitar.

La formacion de los
administradores: otro
factor clave que no hay
que olvidar

La administraciéon requiere de
profesionales capacitados en las
TI, pero ademds es necesario un
cambio de cultura que los acerque
a un perfil més agresivo, mds ope-
rativo desde el punto de vista de re-
sultados inmediatos.

Sin 4nimo de entrar en debate y
reconociendo excepciones nota-
bles que se han esforzado en actua-
lizar este punto débil, me gustaria
poner de manifiesto que, en gene-
ral, la actual gestion anticuada y el
encasillamiento que representan
las estructuras orgénicas de nues-
tras administraciones, con flujos de
informacion verticales, son un ver-
dadero lastre.

«Hay que dise-
nar servicios de
respuesta a los
ciudadanos y
también a las
empresas, la so-
ciedad en gene-
ral tiene que sa-
ber que la admi-
nistracion tam-
bién esta a su
servicio»

Este es otro factor que sin duda
hay que apuntar como estratégico
para abordar el reto. Hoy dia todos
los miembros de una organizacién
deben aportar ideas, tener una vi-
sion global para contribuir al desa-
rrollo de “su organizaciéon” y huir
de las actitudes compartimentadas.

Si queremos que la administra-
cién cambie hay que apostar fuerte
para que sus agentes, los adminis-
tradores, también lo hagan y, por lo
tanto, es prioritario formar a los
trabajadores. Es necesaria y urgen-
te una formacién en gestion, los
trabajadores deben conocer qué
procesos son estratégicos, cuiles
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son clave y qué responde sélo a ac-
ciones de soporte, y trabajar con
detalle los factores competenciales
para dar valor a la organizacién (yo
diria revalorizarla).

Hay que tener en cuenta tam-
bién que en las unidades adminis-
trativas pequefias, como son los
ayuntamientos de municipios con
un indice de poblacién bajo, seria
conveniente dar una formacién en
gestién a sus cargos politicos, ya
que en muchas ocasiones son ellos
los que actian como administra-
dores.

Trabajar la horizontalidad de la
informacién en la administracion
pasa por el inexcusable desarrollo
y utilizacién de las intranets y ex-
tranets corporativas y la compren-
sible descomposicion de la presta-
cion de servicios a diferentes nive-
les. Hay que disefiar servicios de
respuesta a los ciudadanos y tam-
bién a las empresas, la sociedad en
general tiene que saber que la ad-
ministracion también estd a su ser-
vicio.

Necesidad de un
repositorio unico de
datos

Sin duda alguna la administra-
cion debe llegar cuanto antes a la
integracion de sus bases de datos y
aprender del modelo bancario, que
ofrece un servicio tnico de red
multicanal y multigeografica. Es
necesario que se aplique en la inte-
gracion de las diversas bases de da-
tos —que actualmente mantiene
duplicando esfuerzos propios y de
los ciudadanos— en una sola, po-
tente y competitiva. Los ciudada-
nos no entienden la falta de didlo-
go entre los compartimentos admi-
nistrativos y las peticiones que le
formula la administraciéon. Ejem-
plos como: "trdigame un certifica-
do del piso de arriba, lleve este
otro al edificio de al lado", son di-
ficiles de digerir frente al facil esti-
lo, eficaz y eficiente del sistema
bancario. Los bancos han sabido
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tener un repositorio unico. ¢Por
qué no aprendemos de ellos?

Existen algunas iniciativas de
acceso Unico a la administracion
como el que presenta Cat365*, un
portal unificado a través del cual
los ciudadanos pueden gestionar
los servicios de todas las adminis-
traciones publicas catalanas. Es ur-
gente que cunda el ejemplo.

Hay que apostar por los
equipamientos
existentes

Por otro lado, la descoordina-
cién entre los diferentes niveles
(local, supralocal, autonémico y
estatal) de nuestra administracién
provoca que en algunos casos se
ofrezcan servicios duplicados a los
ciudadanos o bien que se dejen de
prestar. En vez de sumar recursos y
esfuerzos para ofrecer servicios de
calidad, se dispersan, no sélo vo-
luntades en la gestion de la infor-
macion, sino también recursos eco-
némicos. Se da la paraddjica situa-
cién de inaugurar centros de acce-
so a las tecnologias de la informa-
cién para los ciudadanos, sin tener
en cuenta la existencia de otros
equipamientos similares ya en fun-
cionamiento, como las bibliotecas
publicas, ademds de los archivos,
que estan desarrollando un papel

creciente en la aplicacion de siste-
mas de gestion documental. Ana-
listas de la sociedad de la informa-
cion como Moore®, Majo®, o Cor-
nella’, incluso Postman®, ante el
estudio de las ventajas y los riesgos
que presenta esta sociedad, consi-
deran las bibliotecas ptblicas una
herramienta clave para extender
las ventajas entre toda la poblacién
y minimizar algunos riesgos.

La biblioteca publica es por
ley’ el equipamiento basico de cul-
tura en el municipio y debe ofrecer,
seglin su marco conceptual®, el ac-
ceso a la informacion que facilite al
ciudadano el conocimiento y la in-
formacion local y de la comunidad.
Es necesario entender que, ademas
de ser agente mediador entre la in-
formacioén y el ciudadano, dispone
de equipos de profesionales con ha-
bilidades para afiadir valor a la in-
formacion, y por lo tanto que ayu-
dan a conseguir que el servicio bi-
bliotecario se convierta en servicio
proveedor de conocimiento.

Por otro lado, desde la coope-
racion bibliotecaria, utilizando pa-
trones comunes de descripcion
normalizada, la biblioteca es capaz
de gestionar la informacién de su
entorno Yy, utilizando protocolos in-
ternacionales comunes (como son
el formato marc o el protocolo
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centros la lectura y la reproduccion
de esta informacién como si se uti-
lizara un repositorio unico.

La biblioteca publica es un ser-
vicio de proximidad y ademads de
dar servicio a los usuarios que vi-
ven en su area de influencia, con
una buena dotacién tecnoldgica
puede convertirse ficilmente en
plataforma de acceso a las tecnolo-
gias de la informacién y, por su-
puesto, en portal de acceso a la ad-
ministracion en linea. Las bibliote-
cas publicas de Girona, Lleida y
Tarragona ya estdn ofreciendo des-
de sus propias webs el acceso al
portal CAT365 para facilitar el e-
government a los ciudadanos a los
que prestan sus servicios.

El Servicio de Bibliotecas de la
Diputacién de Barcelona en el pri-
mer semestre de 2001 organizé un
programa de cursos de formacion
en TI y recursos en internet en 12
bibliotecas municipales que traba-
jan en la red provincial. Estaba di-
rigido al ptiblico adulto con el ob-
jetivo de iniciar a los ciudadanos
en la navegacion por internet y a
sentirse cémodos en el entorno di-
gital. Se impartieron 55 cursos, 33
de caracter general, pensados para
todo tipo de usuarios y 22 dirigidos
a profesionales de diferentes secto-
res. Se tuvo en cuenta que el con-
tenido de los cursos fuera suficien-
temente atractivo y que los recur-
sos mostrados fueran de ambitos
diversos para captar diferentes in-
tereses. Ademas, se ofrecieron
adrede los sabados por la mafana
para favorecer que pudieran acudir
los ciudadanos activos.

Mas de 500 usuarios participa-
ron en esta primera experiencia y
puede afirmarse que ha servido de
impulso para que, con posteriori-
dad, muchas bibliotecas (entre las
que se cuentan las de Barcelona
ciudad, Igualada, Les Franqueses
del Valles, Sabadell y Terrasa) or-
ganicen peridédicamente iniciativas

similares y participen activamente
L
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en la formacién inicial tecnoldgica
de muchos ciudadanos de sus mu-
nicipios.

Desde mi perspectiva, la bi-
blioteca publica tiene un papel
principal en la contribucién activa
a que cualquier ciudadano pueda
desenvolverse facilmente en un en-
torno electrénico. Ademds de ocu-
parse de gestionar la formacion en
TI y de convertirse por si misma en
agente formador e impulsor de su
uso, es necesario que también la
consideremos una alternativa sos-
tenible para desarrollar la adminis-
tracién en linea.

La biblioteca puede contribuir
intensamente a que no se produzca
fractura digital dando acceso a
aquellos ciudadanos que no dispo-
nen de conexién en su domicilio,
facilitandoles, ademas de la con-
sulta de los recursos-e de informa-
cidn, el acceso a los servicios que
la administracion les ofrece a tra-
vés de internet.

En este sentido me gustaria ha-
cer una llamada a los bibliotecarios
y gestores de la informacién para
que propongan y convenzan a las
autoridades competentes de sus mu-
nicipios de que las bibliotecas publi-
cas, mds alla de ofrecer sus propios
servicios bibliotecarios y de infor-
macion en linea a través de sus in-
terfaces web, deben y pueden apor-
tar otras opciones de servicios como
el de tramitacion administrativa.
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