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* Proponer alternativas (otras maneras de sery
hacer)...

e ... Desde un enfoque de gobernanza y redes de
politicas publicas,
* trataremos de pensar
— quién debe participar (agentes-recursos)
— en el diseno de los servicios publicos (oferta)
— para que su utilizaciéon (demanda)

— sirva para generar valor ahadido a todas las partes
implicadas (usuarias dentro y fuera, empresas
desarrolladoras, sociedad en general).
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i Administracion
2032

* Nuevos roles

— De burocratica a relacional

— De cerrada a abierta

— De corporativa a participativa
e ¢Como afrontar los cambios?

— Con las personas: actitud abierta, emprendedora,
relacional, colaborativa...

— Con la mejora en la gestion: eficaz, eficiente,
sostenible, participativa...

— Usando con sentido de las metodologias vy |as
tecnologias disponibles...

#crueadmin
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"Si no se realiza ahora mismo
un esfuerzo de analisis de

Carles Ramio

prospectiva que impulse un =

LA ADMINISTRACION

proceso de cambio y de PnLicA DeL FUTURO
modernizacién rapiday ¢ il
radical, la Administracion |

publica puede perder el tren
para los proximos 50 anos”

Ramio, Carles (2017). “Una Administracién publica obsoleta” en El Pais
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¢ Mejorar |as politicas y prestacion de servicios

nublicos? >>> Paradigm(od)as
e Cliente (OCDE, 1987), reforma, modernizacidn. reinvencion, CORAME )
(1993),
e Nueva Gestion Publica, modernizacion, calidad, mejora continua y

e Gobernanza - Gobiernos relacionales >> Gobernabilidad * )
* Redes de politicas (policy networks), actor/actriz-partner

J

e eAdmadn, eGobierno
e eDemocracia, eParticipacion, eCiudadania... (e) >>> ¢€?

e CORA (2013)... ji26-20 afios después!! A

¢ 2.0, transparencia, oGov-Gobierno Abierto, BigData, SmartCities, Buen Gobierno,
Gobierno Inteligente, Innovacion Publica, Transformacidn Digital

e Ciudadania, gobiernos y administraciones en red

e Poner en valor lo publico )

D o #crueadmin
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Motivaciones para adoptar una
innovacion:
(de la copia, a la transformacion)

Las demas
estan

iQueremos

Vale...
eso!

e Sin estrategia e Desconocimiento e Conocimiento de
e Replicar sin saber real de las posibilidades y
para qué posibilidades usos que nos
ayudan a resolver
problemas

concretos

= W #crueadmin
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1998: 35

“un huevo estilo de gobierno,
distinto del modelo de control jerarquico y

caracterizado por un mayor grado de

cooperacion y por la interaccion
entre el Estado y los actores no estatales en

el interior de redes decisionales
mixtas entre lo publico y lo privado”.
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* Facilitar la resolucion de problemas complejos:
— superando la vision departamental y competencial
— adoptando una visidn transversal y sistémica (Mario Bunge)

* Tener en cuenta mas agentes en juego (voces, miradas...)
* Poner en marcha dinamicas de trabajo en red

— (re)conocer, confiar, agilizar, sumar, aportar, compartir,
construir, reutilizar...

* Para conseguir:
— Legitimidad basada en la resolucion de problemas

— Decisiones consensuadas sobre la gestion de lo comg
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Pedagogia, Metodologias
v Tecnologias para el
cambio
(unas de tantas
propuestas...)



http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/

R

L

Iinnovations are usually not quickly understood and
accepted
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Pedagogia: trabajar CON mas >>>
(mas valor, mas agilidad, mas miradas, mas complejidad,
mas ahorro...)

Estrategias Grupo de personas

y +
herramientas objetivos comunes

Minimizar el

consumo de recursos
(dinero, tiempo, papel...)

Maximizar su
productividad

Fuente: Wikipedia_Trabajo colaborativo

y #crueadmin
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Claves del trabajo colaborativo

Pautas Trabajo
Herramientas colaborativo

Querer... (voluntad) ¢ Pautas de trabajo

— Escuchar — Quién escribe, qué y donde
— Plazos
—Aprender con otras  _ n.visiones
PErsonas * Herramientas
— Compartir — Las que NOS ayuden
—Contribuir — Las que NOS faciliten
. — En las que nos
—Integrar visiones FORMEN/formemos

— Las que ELIJAMOS...

e W #crueadmin
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Leading from 1he Future
as It Emerges
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Teoria U: Liderando desde el futuro que emerge
(Scharmer, 2007)

1. CO-INICIAR:

Crear una intencion comun. Parar y es-
cuchar a los otros y escuchar lo que la vida
le esta pidiendo que haga.

2. CO-SENTIR/PERCIBIR:

Observar, observar, observar. Ir a los
lugares de mayor potencial y escuchar con
su mente y corazon totalmente abiertos.

5. CO-EVOLUCIONANDO:

Incorporar lo nuevo en ecosistemas que
facilitan el ver y actuar desde la totalidad

4. CO-CREANDO:

Realizar prototipos de lo nuevo en ejem-
plos reales para explorar el futuro a traves
del hacer

3. PRESENCIAR:

Conectarse con el origen de la inspiracion y la voluntad. Ve al lugar del silencio
y permitele al conocimiento interior emerger.

Figura 3. La U como un proceso con cinco movimientos: A fin de avanzar de los ambitos de modus
operandi 1 0 2 a los ambitos 3 y 4, debemos primero crear una intima conexién con el mundo y avanzar
a un lugar de conocimiento que surge desde adentro, para asl hacer realidad lo nuevo, lo cual significa

descubrir el futuro a través del hacer.
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The success of our actions as P t .
change-makers does not depend unto ciego

on What we do or How we do it, del liderazgo
but on the Inner Place from

which we operate.

We cannot transform the Rﬁ;ulfts:
vina
behavior of systems unless we

transform the quality of

The Blind Spot of Leadership

Process:
° How
awareness and attention
that people apply to their Source:
o Who
actions within these systems, Blind Spot: Inner place

from which we operate

both individually and collectively.

() w #crueadmin Fig. 1: The Blind Spot of Leadership 18
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UX Design - Diseno de la experienci

dE 1dd Persorias usuarias

Torres Burriel Estudio Sergio Jiménez Merono
http://www.torresburriel.com/webloq/ http//b|ogpub||||t|caes/d|seno/

i tomesurel

Mecanicas de uso para webs
publicas: navegacion.

Movilidad y tramitacién:
estudio UX 2017

About 18F 18F Is an office within the General Services Administration (GSA) that i
collaborates with other agencies to fix technical problems, build products, and
I Our principles improve how government serves the public through technology. La gobernanza de contenidos T y——
- 4 funcién del publico
Our team prispua .
History and funding Our principles — S— s 1 9 0
For press

We strive to work In & modern way and use best practices on all our projects.
Here's what that means to us

Respect for government workers

Civil servants have tremendous knowledge about what it takes to
achieve their agency’s mission. We help clear technical and
governmenial hurdles to better serve the public.

Human-centered design

We listen to real users to understand their needs and build things that
will be useful to them — without sacrificing technical or regulatory
requirements

18F is an office within
the General Services
Administration (GSA) = s i L

metrics and feedback to inform what we build.

ILIJ Open technology

Our projects are designed and built in public. That means open source,
open data, and open APIs. Working transparently helps us develop
faster, make better decisions, provide code for many others to reuse,
and keep costs low.

. To learn more about how we work, Expmfe 18F guides. 2 O
W #crueadmin
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Avances en desarrollo de
eServicios en las
Universidades espanolas
(backoffice y frontoffice)
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* Autonomia: adaptacion a normativas,
organizacion, herramientas, procedimientos,

Servicios... k

 Colaboracion:

— 2003 grupo de trabajo TIC en CRUE
— 2007 Comisién Sectorial TIC ) CIUE Ehumeie® 11

e Grupos de trabajo

e Estado del arte: Mapa de Administracion de la Administracion
Electronica de las Universidades Espaiolas (2015 y 2016)

— Conocimiento: Agentes, interlocutores, recursos, procesos, buenas
practicas...

— 2017 Federacion de servicios con RedIris (NISUE,
CL@VE) (compartir costes, aprendizajes, simplificar
prestacion eServicios...)

#crueadmin 22
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Pendientes...

Falta de directrices
claras de
implementacion de
la eAdministracion
en la universidad

¢Hacia donde vamos?

Fuente: Mapa de
Administracion de la
Administracion Electronica de las
Universidades Espainolas (2016:12)

W #crueadmin

3. ;Qué aspectos cree que limitan mas
la implantacién de la Administracion
Electrdnica en su organizacion? (Puede
senalar varios)

Coste: 18

Baja utilizacidn: 9

Falta de apoyo de la direccidn: 5

Falta de directrices daras de implantacid: 17
Otra (especifique): 18

Coste 27%

Falta de directrices
claras 25%
Falta de apoyo de
la direccidn 8%
Baja utilizacidn
13%

esu Hay criterios diferentes entre la direccidn de los servicios informédticos y
la de la administracidn electrdnica entre si es la organizacion la que se debe
adecuar a los sistemas informéticos que consideren tecnoldgicamente mas
adecuados, con independencia de la satisfaccién del usuario o si debe de
buscarse la solucion que mejor e adapte a las fundonalidades requeridas por
el usuario aungue tecnoldgicamente sean mas complejas de implementar.
Para la parte | el cambio debe ser asumida como propio por la organizacidn;
para la parte técnica eso no es relevante.

uaL Dificultades a la hora de simplificar los procedimientos administrativos.
Al personal administrativo en general ke cuesta hacer esa tarea de simpli-
ficacién. Dificultades de usabilidad. La plataforma no es una herramienta
especialmente comoda en su uso. Dificultades técnicas asociadas al uso del
certificado electrdnico (instalacidn, versiones de lava, versiones de navega-
dares, etc.).

ue Los procesos informdaticos han de responsabilizarse de temas que antes
no eran de su competéncia: registro, gestibn documental, notificacion, etc.,
hay mas temas.

ueu Dificultades técnicas y organizativas. La plataforma implantada no fun-
ciona correctamente. Problemas con los applets de Java. Resistendia al cam=
bio por parte de unidades funcionales.

uean Desconocimiento del uso del certificado v configuracién en equipos.

uowe benos utilizacidn de la esperada por los problemas derivados del uso
las tecnologlas necesarias para la identificacidn v firma electrdnica.

uco Inercia de los empleados pdblicos para continuar haciendo los procedi=
mientos de forma tradidonal. Mo siempre se busca la utilidad para nuestros
administrados.

unc Falta de recursos, pero no por falta de apoyo de la direccidn, sino por
problemas organizativos para asignarlos.

ucr Mds RRHH para el desarrollo y mantenimiento.
unw Falta de recursos humanos y de presupuesto para la externalizacidn.
usi Mo hay aspectos gue limiten. Toda lo contraria.

uLt Minguno actualmente. Estd implantada desde enero de 2012 v consolida-
da en la ULL, tanto para usuanos como para gestores.

unen Complejidad organizativa.

unican Existe una Comisidn de Administracidn Electrdnica, y se ha puesto en
marcha un Plan de Actuacibn para la AE.

uninovi Resistendia al cambio v que se dispone de una plantilla envejecida.

waen Software implantado no cumple las expectativas generadas.
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Servicios ' ' o Servicios
on-line proactivos

Disefo
Acceso y uso desde/con
de las TIC personas

usuarias

Interoperabilidad Estrategia organizativa y redisefio de procesos de trabajo

Adaptado de CRIADO GRANDE, J.I., RAMILO ARAUJO, M.C. y SALVADOR, M. (2002): 'E-Government as a New
Studying Subject. Towards a Theoretical Integration Proposal'. Conferencia Annual de la EGPA, Postdam, 4-7
septiembre.
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Qué hacemos desde/con
las personas usuarias
(de dentro y de fuera)

(como usuaria de
eServicios)
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Via: formulario, e-mail, llamada, entrevista, grupo
de discusion, escucha empatica/generativa

Para: extraer mejoras, testarlas y aplicarlas en un
tiempo determinado

reconfirmar viejas
ESCUCHA1 Descargar ........................................................... > e )
desde el habito habitos de juicio QRISREER LI

ESCUCHA 2:  escuchar

poner en cuestién
deSde fuera H?Chos ........................................................ > [nuevos] datOS
notar
diferencias
ESCUCHA 3: €scucha ver a través de los ojos del otro
dESde dentro Empétloa ............................... > Conexl()n emoc'onal
. escucha connectarse a la
izgéﬁg ﬁ;ghte Cenerativa s AT totalidad del futuro que emerge;

(desde el futuro
que quiere emerger)

#crueadmin Fuente: Niveles de Escucha, Teoria U 26
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* Preguntas:

éHas realizado gestiones de forma telematica con tu Universidad en los
ultimos anos?
¢ Como valoras la tramitacion telematica de los servicios en la Universidad?

¢ Cuales son tus impresiones POSITIVAS/NEGATIVAS sobre la tramitacion
telematica con tu Universidad?

¢ Qué crees que FALTA hacer en tu Universidad para facilitar la vida a las
personas que necesitan realizar gestiones telematicas?

é Participarias en equipos de mejora para revisar, simplificar, actualizar
procedimientos y gestiones administrativas de tu Universidad?

¢Algo que quieras comentar sobre el sistema de identificacidon y firma
electrénica en tu Universidad?

* 114 respuestas recibidas. 111 respuestas validas

 Formulario abierto del 17 de agosto hasta el 10 de septiembre
* Apoyo en la difusion: NovaGob, Sergio Montesa, Unizar, UPV/EHU, UPV

#crueadmin
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Investigador/a

Perfil de las personas que Alumniz 1 Universidad;
responden al cuestionario °
(Totales)

Alumna/o de

PAS de Universidad; 16

Universidad; 68

Profesor/a de
Universidad; 18

UPV/EHU
UOC e

Respuestas desde .« —
28 universidades
diferentes (37% ==

us mm ® Investigador/a de Universidad B PAS de Universidad

de universidades) ::: = profesoa deUnversid

UVA =
UEC mm
uc mm

M Alumna/o de Universidad B Alumni

UGR ma
MU =
UuD mm
uv =

UAB

UVigo

= W #crueadmin = 28
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¢Has realizado gestiones de forma telematica con tu
Universidad en los ultimos afos? (Totales)

0 20 40 60

Si, muy satisfactorialmente

Si, ni muy satisfactorio, ni muy complicado,...

Si, pero tenemos que proporcionarles datos...
Si, pero en alguna ocasion es complicado
Si, pero es muy complicado

A veces: hay tramites para los cuales hay...

A veces lo hago de forma telematica y otros...

Los tramites que he necesitado no se pueden...

No, sigo haciéndolo de manera presencial

B Alumni M Investigador/a de Universidad ™ Alumna/o de Universidad

W Profesor/a de Universidad B PAS de Universidad

W #crueadmin 29
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¢Como valoras la tramitacion telematica de los servicios
en la Universidad? (% y totales)
1 = muy mal | 10 = muy bien
40

30

20
14 (12,6 %)

10
4 (3.6 %)

1(09%) 1(09%) 2(1.8%)

) W #crueadmin 30
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é¢Como valoras la tramitacion telematica de los servicios
en la Universidad? (Totales por perfiles)
1 = muy mal | 10 = muy bien

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0
Alumni [ 5,0
Investigador/a de Universidad | NG / ©
Alumna/o de Universidad | /.7
Profesor/a de Universidad | NG ' 5
PAS de Universidad [ NN 1
Valoracién media | NN 7 ¢/

= W #crueadmin 31
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¢ Cuales son tus impresiones sobre |la

tramitacion telematica con tu Universidad?

Positivas Negatnvas

e cemEmEss
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¢Qué crees que FALTA hacer Prox; S Cualijtag;
en tu Universidad para Www Mamente en

. . -No
facilitar la vida a las - Vagop, o

personas que necesitan
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¢ Participarias en equipos de mejora para revisar,
simplificar, actualizar procedimientos y
gestiones administrativas de tu Universidad?

sio e )

Si, =i sirviera para algo 43

Si, si me valorasen de alguna manera mi tiempao dedicado [créditos, horas libres...] 13 1
Si, siempre e= posible mejorar, mas cuando las cosas estan Fatal 12
3 : 4

Si y punto [los matices de las respuestas no tienen desperdicio]

i, aunque ya he terminado me qustari a participar en actividades con la UOC y mi master ha sido de e2dministracion
Si, ez necezario la implicacion de las personas que trabajan en la universidad para cambiar el modelo

Si, pero 5i me pagan, que me gano la vida con esto

Si, porque segquro que sirde para algo y siempre es posible mejorar, aunque las cozas no estén Fatal ;]

Si, porque siempre es necesaria la mejora y entre todos es mas Facil la construceion

Si, sin duda

Si, sin ninguna duda.

Si, estoy dispuesto a colaborar, aungue crea que sin duda hay personas mas cualificadas

Posiblemente
Ya existe un equipo que esta revisado estos procedimientos
NO

Mo, Falta de tiempo

Mo, ponque areo que no serdin a para nada

L]

Mo, no sabia que existian

Mo dizpongo de tiempo

Mo estoy interesado

Mo porgue creo que hay personas con mayor grado de conocimiento para hacerlo, Soy una usuaria basica.
Mo s& sitengo conocimientos en este sentido para poder ayudar,

Mo, me parece Ciencia Ficcidn que desde mi Universidad se abran procesos en este sentido
Mo, pero no porque me parezca mal

Mo, tengo atras prioridades

Mo, hay gente mas calificada y entusiasta que yo para participar en estas comisiones

[en blanco]

Total general

-
= it e = R L

—
—

) W #crueadmin 34
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—Via: buzdén de sugerencias, dinamicas
grupales, hackaton...

—Con reconocimiento: créditos, horas
de trabajo...

—Para: adaptar los procesos, tramites,
procedimientos a las necesidades,
lenguaje, etc... a las personas usuarias
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* Via:
— Proactividad (danos tu consentimiento y
hacemos por ti) (Borrador Renta IRPF)
— Interoperabilidad (no necesitamos datos que ya
tenemos)

— Ubicuidad (desde el canal que prefieras, a la
hora que quieras)

* Para:

— no pedir a las personas usuarias algo que ya
sabemos, conocemos, podemos obtener por
otras vias (evitar/ahorrar cargas administrativas)

— Ahorrar recursos: evitando teclear/procesar N
veces los mismos datos

#crueadmin
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Ser transparentes: situacion, avances,
dificultades, logros...

Ser consecuentes: Tenemos problemas con
esta gestion telematica. Disculpad las
molestias. No podemos solucionarlo en estos
momentos... mientras tanto, gestion con PlanB

Ser humildes: énos ayudais para poder
mejorar?

Rendicidon de cuentas: ¢ Cuanto cuesta todo
esto? ¢ Para qué vale o valdra?
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Retos
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+1...

Avanzar hacia una sociedad empoderada
en constante formacion continua, con
capacidad de investigacion,
documentacion, analisis, sintesis,
contextualizacion, evaluacion critica,
colaborativa y orientada a la resolucion
de problemas
Alcalde, Ignasi (2013)

#crueadmin
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Retos

—disenar servicios y politicas publicas:
e consensuadas por una pluralidad de agentes claves;

* con compromisos, objetivos, recursos y acciones a
corto, medio y largo plazo;

* y con un seguimiento transparente y responsable

—encontrar mecanismos para:
* implicar a mas agentes diversos,

* incorporar sus visiones de |los problemas y sus
propuestas y alternativas de resolucion

e conseguir que las actuaciones respondan de la mejor
forma posible a las multiples necesidades
identificadas y a los objetivos marcados.

#crueadmin
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Retos:
Liderazgo relacional y sistémico

* Encontrar, formar, motivar, cuidar a personas con perfiles
politicos y profesionales que:

— generen confianza, ilusionen, estimulen y sean referencia para
las personas de su entorno y de otros entornos, con quienes
tengan que colaborar

— sean capaces de llevar a cabo proyectos complejos en los que
hay que tener en cuenta una pluralidad de intereses y actores en
juego.

— sean dinamizadoras relacionales capaces de:

* identificar a personas/organizaciones con quienes colaborar

* empatizar y (re)conocer sus necesidades, recursos

* poner en red a personas con necesidades y a personas con respuestas

ara rgsolver problemas
crueaamin
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Apertura de mente, corazdn, voluntad, porque...
...l0 que nos une (crear valor publico) es mas
importante que lo que nos separa

W #crueadmin Fuente: IMVG (2007) Al Hilo del Tiempo
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e MISION: ¢{Hacia dénde vamos en la utilizacion de tecnologia para crear
valor publico en la prestacion de servicios (eAdministracion, eGobierno,
“eTiqueta” y paradigm(od)as))?

— Digitalizar o repensar antes de digitalizar
— De la burocracia del papel a la eBurocracia
— De “estar ala moda” a “queremos esto”
 ESCUCHAR: cdmo se siente nuestra organizacion y sus personas
— ¢équé funciona? ¢qué nos falla?

— ¢équé conservamos? équé mejoramos? iqué cambiamos? {qué hacemos nuevo?

 ALIANZAS: ¢{Con qué red de aliadxs contamos o podriamos contar?

— Implicadxs, expectativas, recursos

— ¢éQuién es mi cliente?: ¢Sé qué quieren mis clientes? éCémo lo sé? éSé si lo que les ofrezco les
vale, les ayuda, les facilita la vida?

* OFERTA / DEMANDA

— ¢éCAmo incorporamos la perspectiva de las personas usuarias? (para conocer el valor,
utilidad, simplicidad... de los servicios prestados)

— ¢Qué podemos ofrecer a otras Universidades?
— ¢éQué necesitamos de otras Universidades?

#crueadmin
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eAdministracion

Campos Acuia, C. (2017). “éCémo implantar la Administracion Electrénica?
Programa de 12 pasos (12 parte) (22 Parte)” en blog personal [Video]

Klose, Pau Mari; y Barrada, Juan Ramodn (2017). “éLe pasa algo a la Universidad
espanola?” en El Pais

Jiménez, Sergio (2017). “La contratacidon del e-Gobierno. Un problema sistémico”
en Blog Publilitica.

Ramilo Araujo, M. (2015). “Administraciones publicas en Red: De paradigm(od)as
y tendencias digitales...” en blog del PIP.

Ramilo Araujo, M. (2015). “Ciudadania y administraciones publicas en red:
reflexiones, preguntas y propuestas” en blog del PIP.

Ramid, Carles (2015). La Administracion Publica del Futuro: La Administracion
“2050” en GIGAPP Working Papers [Publicacién en libro a partir del 7/09/2017]
Ramio, Carles (2017). “Una Administracion publica obsoleta” en El Pais

Rey Jordan, David (2014). Funcks and Hackers

El Correo (2014). Guy Haug: "La Universidad responde a las necesidades de los
profesores, no de los alumnos y la sociedad”

Vallespin, Fernando (2017). “éQué le pasa a la universidad espafiola?” en El Pais.
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Teoria U

Otto Scharmer, Peter Senge, J. Jaworski y B.S. Flores (2004). “Presencia: una
exploracion del cambio profundo en las personas, las organizaciones vy la
sociedad”

Otto Scharmer (2007). Teoria U: liderando desde el futuro que emerge, [libro
gue da cuerpo al enfoque tedrico de la Teoria U]

Otto Scharmer and Katrin Kaufer (2013). Liderar desde el future emergente: de
los egosistemas a los ecosistemas economicos

Diseno UX

GOV.UK (2016). The Government Digital Service (GDS) style quide
Torres Burriel (2016). “La investigacidon de usuarios en la administracion
publica” en TorresBurriel.

Gimeno, Samuel (2016). “Dos experiencias de test con usuarios:
administracion publica y entidad financiera” en TorresBurriel.
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