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Alguns mites al voltant de la introduccio de les tecnologies de /a
informacio i la comunicacio a les administracions publigues

Sobre el suposat potencial de canvi de les TIC.

Encara avui és vigent la idea que les TIC per si soles poden transformar el
funcionament de les administracions publiques.

Els resultats de nombroses iniciatives mostren que no €s necessariament aixi i que els
elements de canvi més importants no tenen per a veure exclusivament amb la
tecnologia

Malgrat gue el potencial que ofereixen les TIC s’ha incrementat significativament i
en esdevenir un catalitzador de processos de canvi

Sobre la suposada unanimitat en favor de I'impuls de la incorporacio
de les TIC a la gestio publica i a I'accidé de govern.

Malgrat que no és habitual trobar una oposicié explicita, sovint ni la implicacié politica
efectiva, ni els recursos assignats, ni el seguiment de les iniciatives empreses
ser|131|blen adequar-se al discurs sobre la introduccio de les TIC a la gestid
publica

I la implantacio de les TIC no és neutral en relacié a I'equilibri de poderns dins de les
adminsitracions publiques.



Les TIC i les transformacions de la gestio publica

El potencial de canvi de les TIC es deu precissament a la seva capacitat per
incidir en els fluxes d'informacié i comunicacié de les organitzacions
publiques, més enlla de contribuir a automatitzar determinades activitats.

Importants canvis ocorreguts a les nostres administracions s'associen a un
Us molt més intensiu de la informacid i de la comunicacio per a la millora
de la gestio publica:

> La importancia creixent tant de les activitats de caracter prestacional com de les
de caracter regulatiu, on la informacié i la comunicacio resulten essencials per
prendre decisions.

> Els processos d’externalitzacié i les noves formules de prestacié de serveis que
incorporen agents externs i que requereixen de noves capacitats de seguiment i
avaluacié per part de les administracions publiques.

> La creixent demanda d'interaccié i coordinaci6 entre administracions per a oferir
serveis integrats a la ciutadania que requereixen d’un Us intensiu i relacional (al
mateix temps que segur) de la informacio.



L impacte organitzatiu de la gestio digital d’expedients

Les iniciatives associades a la digitalitzacié d’expedients, a més d'incidir sobre els
processos de treball, tenen importants conseqiieéncies sobre els principals
components del sistema organitzatiu:

> Sobre els processos administratius, objecte mateix del canvi, amb els riscos de
legitimar maneres de fer les coses que serien millorables,

> Sobre l'estructura organica, en la mesura que els canvis en els fluxes d’activitat
incideixen en els sistemes de coordinacié i en els continguts dels llocs de treball,

> Sobre els recursos humans, per les exigéncies de la digitalitzacio d’expedients
quant a coneixements, habilitats i també actituds dels empleats publics, pero que
alhora també incideixen en les seves expectatives professionals | en la seva visio de
I'organitzacio,

»Sobre els recursos financers, entre les expectatives generades pel que fa a reduccié
de costos i millora de Ief|C|enC|a i els requeriments d’inversio de la iniciativa

> Pero també:

> S'altera la distribucié de poder dins I'organitzaci6 (qui disposa de la informacid, qui
autoritza la seva distribucio, qui és més facilment observat, etc.)

> S'alteren els “temps” de I'organitzacio: major agilitat perd també major pressio per
oferir respostes



La gestio digital d'expedients i la reenginyeria de processos (1)

>  Els estudis sobre simplificacio i millora de processos son anteriors a I'eclosio de
les TIC i la gestio digitial d’expedients

> Inicialment orientats per criteris estandarditzadors i eficientistes

> Desenvolupats per unitats internes a les administracions publiques o per
consultores externes, pero quasi sempre per professionals vinculats al mon de
la enginyeria

>  Resultats i impactes limitats, especialment per dificultats d’'ordre estrategic i
politic (i de distribucio de poder dins de les organitzacions publiques)

»  Noves onades vinculades al sorgiment de proc_?rames de gesti6 de la qualitat i a
la revaloritzacio de la orientacio al ciutada de les administracions publiques,
amb un recolzament mes clar



La gestio digital d'expedients i la reenginyeria de processos (I1)

Activitats associades a I'analisi de processos administratius:

1. Avaluar el valor del procés a 'organitzacioé (cal invertir en la seva millora?)

2. Identificar les necessitats del ciutada i des de la seva perspectiva repensar el
proces i redissenyar circuits.

3. Identificacio de la caracteristiques basiques del proces (diagnosi): els “qui”,
el “"que”, el “com”, el “quan” i el “per que”

4. Replantejar de forma inte?ral el procés a partir dels objectius de servei al
ciutada i de la cadena de valor afegit per assolir-los.

5. Aplicar models, técniques i eines de millora de (jJrocessos i, naturalment, de
TIC, per fer una proposta de redisseny del procediment.

6. Negociar la proposta amb els actors implicats a nivell de decisid, i gesti6 de la
xarxa d'actors vinculats a la seva implementacio.

7. Introduir la proposta de millora, amb especial atencida la informacié i a la
formacio dels professionals implicats en la seva gestio

8. Desenvolupament d'instruments de control i seguiment dels seus resultats i
impacte.



La gestio digital d'expedients i la reenginyeria de processos (111)

Pero habitualment les dificultats mes importants no venen per la complexitat
tecnlca deI procés sinod per questions vinculades a les “institutions” o “regles
del joc” propies de la manera de fer de cada organitzacio:

> Manca de recolzament sostingut a la transformacio que implica el procés
(recursos humans i economics, temps, pero també recolzament politic i tecnic)

»El pes del “sender de dependencia” i les resisténcies al canvi degudes a:

v
v

v

Els costos fixos o la inversié realitzada al pendre una opcio

Els “efectes d'aprenentatge” i “socialitzacid”, en especial en sectors intensius en
coneixement

Els efectes de coordinacié vinculats a la generaci6 d’externalitats positives i las
connexions amb altres administracions i organitzacions publiques i privades

Les “expectatives adaptables”, com a procés d’ajust dels objectius i fites en funci6
de la propia realitat i entorn institucional



La gestio digital d'expedients i la reenginyeria de processos (IV)

Algunes estrategies:

> Identificar les institucions o “regles del joc” que caracteritzen |'organitzacio i
com es plasmen en el proces que es preten transformar

»Desenvolupar un lideratge clar i sostingut, a nivell politic perd també a nivell
directiu i técnic, que aporti seguretat i certesa i faci viable un procés de canvi
que requereix temps i adaptacio per part dels diferents agents

»Comptar amb uns serveis centrals amb capacitat real per a I'elaboracié de
diagnosis per a la redefinicid de processos i per a la gestio de fluxes
d’informacio i tramitacio.

» Gestionar la xarxa d'actors implicats: mostrar, persuadir, negociar i convencer



La gestio digital d'expedients i la interoperabilitat

La reenginyeria de processos interns de cada administracio tan sols
resol una part del “problema” perque habitualment es requereix de
la intervencio de diferents administracions publiques.

Els reptes de la interoperabilitat:

Algunes dificultats: Algunes estrategies:

> Confianga entre les administracions >  Establir convenis que clarifiquin
responsabilitats i “regles del joc”

> Iniciar linies de treball amb projectes que
facilitin la interaccio i el (re)coneixement
mutu

> Propietat de la informacid i la tramitacio » Comencar amb “exits”, projectes assumibles
que permetin obtenir resultats que recolzin la

continuacié dels processos de transformacié

> Requeriments de seguretat > Recorrer a les “bones practhues nacionals i
internacionals, que serveixin d'inspiracio i
recolzament als processos de canvi

> Coordinacid entre administracions

> Ajustos en els processos de treball



I al final?

Com diria Albert Einstein

"Si busques resultats diferents, no facis sempre el mateix"
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