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En hiberus tenemos la certeza de que lo publico avanza. Diaria-

mente trabajamos con centenares de personas que estan en
sus administraciones esforzandose por ofrecer unos servicios
publicos cada vez mas eficientes, claros e inclusivos. El perso-
nal publico es la fuerza que mueve la administracion y lo hace
por conviccién en el servicio publico y porque quiere mejorar .

nuestra sociedad y la vida de las personas.

Esta revista es un reflejo de esas personas y esas buenas
practicas que sirven para que cada dia vivamos un poco mejor.
Recogemos entrevistas, casos de uso y articulos de personas
y administraciones que son capaces de aprovechar las opor-
tunidades que brindan la tecnologia, los marcos normativos y ’

las estructuras organizativas para crear los mejores servicios
publicos posibles.
Este es el espiritu que nos inspira, lo publico se mueve.
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ENTREVISTA

Disenar para
as personas,
a sociedad y
el planeta

Una conversacion con Lou Downe, Director of the School of Good

Services y referente mundial en diseno de servicios.
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Ir a la entrevista en video

Lou Downe, referente mundial en disefo de servi-
cios, se ha reunido con nuestro Global Lead of Public
Digital Transformation, José Subero, para reflexionar
sobre el papel del disefio en las Administraciones Pu-
blicas. Exploramos temas como el disefo centrado
en el planeta y los principales desafios a los que se
enfrentan los disefiadores en este sector.

Lou Downe ha publicado Good Services, uno de los
libros mas vendidos sobre como disenar servicios
que funcionan. También fundd en 2020 y dirige la

School of Good Services, una organizacion que ayu-
daalas personas a adquirir las habilidades que nece-
sitan para disefiar y ampliar grandes servicios.

Fue Director of Design and Service Standards en el
Gobierno de Reino Unido, donde fundo la disciplina
del diseno de servicios y convirtié un equipo de 2.000
disenadores en uno de los mayores y mas influyentes
del Reino Unido, galardonado con el premio Designs
of the Year y el DGAD Lifetime Achievement Award.



Vas a publicar un nuevo libro, Bad Services. Es in-
teresante que hayas elegido el titulo opuesto a tu
libro anterior. ¢ Por qué este cambio?

Creo que lo primero que deberia decir sobre los
malos servicios es que no se trata solo de mirar los
malos servicios. Creo que muchos disenadores de
servicios pueden aprender observando los servicios
qgue salen mal. De hecho, ya hay suficiente de eso
en Good Services.

Good Services, a pesar de su nombre positivo, esta
lleno de ejemplos de malos servicios y errores que
debemos evitar. Ironicamente, Bad Services adopta
un enfoque mucho mas optimista: explora como po-
demos construir organizaciones capaces de disefar
y ofrecer mejores servicios, asi como las razones
por las que, con tanta frecuencia, terminamos atra-
pados en dinamicas que nos llevan a crear y mante-
ner servicios deficientes.

Escribi este libro porque, después de impartir cien-
tos —quiza miles— de horas de formacion a innu-
merables profesionales, me di
cuenta de que el verdadero desa-
fio no esta solo en comprender las
lecciones de Good Services, sino
en como negociarlas e integrarlas
dentro de sus organizaciones.

¢Crees que la situacion del sector
publico ha cambiado desde la pu-
blicacion de tu primer libro?

En estos cuatro anos, las cosas

han cambiado mucho. Mas alla de

los cambios politicos en el Reino Unido, con un nuevo
gobierno, hemos visto una tendencia global hacia poli-
ticas mas conservadoras. Esto ha ejercido presion so-
bre los servicios publicos para que sigan siendo iguali-
tarios, abiertos y centrados en la persona usuaria.

Por otro lado, la digitalizacion de los servicios guberna-
mentales ha seguido avanzando. Es cierto que siem-
pre habra PDFs, lineas telefonicas, servicios presen-
ciales o por correo, pero cada vez son menos.

Hace diez anos, lanzar un servicio digital era motivo de
celebracion; hoy, la mentalidad ha cambiado: si no lo
hacemos, tendremos un problema.

Este cambio de perspectiva ha ocurrido al mismo
tiempo que los presupuestos se han ajustado aun
mas. Ahora, muchas organizaciones deben digitalizar
los servicios mas complejos —aquellos que habian
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Bad Services trata
sobre que podemos
hacer ante malos

servicios

pospuesto— con menos recursos y menos personal.
Debemos replantear el mensaje. No se trata solo de
celebrar que los servicios estén en Internet, sino de
preguntarnos: ¢,como podemos ir mas alla de digitali-
zar lo que ya existe? Es hora de aprovechar de verdad
las ventajas de la tecnologia digital para derribar silos
organizacionales y eliminar barreras.

Como mencionaste, el diseno de servicios ha cam-
biado mucho enlatltimadécada. ¢ Crees que hemos
alcanzado unafase mas madura? ¢ Dirias que el dise-
no de servicios ha «llegado a la edad adulta» o toda-
via estaen evolucion?

Me parece interesante porque, con el tiempo, he es-
cuchado muchas veces este debate. Recuerdo




haber oido algo similar hace ya una década.

Estoy totalmente de acuerdo contigo, pero también
creo que el diseno de servicios tiene un componen-
te inherentemente optimista e, incluso, ingenuo. Y
eso es algo que merece la pena preservar.
Eseidealismo, esa creencia de que, aunque sea difi-
cil, es fundamental lograr que todas las piezas de un
servicio funcionen como una sola experiencia para
las personas usuarias.

Me genera cierta ambivalencia la idea de alejarnos
de ese espiritu. Aun lo veo presente en la industria:
en quienes llevan 20 afos en ellay en quienes estan
empezando. Sin embargo, parte de madurar en esta
disciplina es reconocer que es un trabajo complejo.
Eso es algo que he
empezado a notar mas
con el tiempo. Libros
como Bad Services o
The Service Organi-
zation de Kate Tarling,
gue es fantastico, nos
ayudan a entender me-
jorlos materiales con los que realmente dise-
fAamos dentro de una organizacion. En lugar

de imaginar cémo deberia ser un servicio y

luego toparnos con silos y stakeholders difi-

ciles, debemos aceptar que esa es la realidad de la
prestacién de servicios y que nuestra labor es lidiar
con ello.
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Por que existen los
malos servicios y
como evitarlos

Formary capacitar a la gente en este aspecto es cla-
ve. Aprender a navegar estas dificultades es parte
del trabajo.

Asi que si, veo un crecimiento en la industria, pero
no quiero que este crecimiento nos lleve al cinismo.
No quiero que la profesion adopte una mentalidad
de «todo es complicado». Debemos seguir siendo
optimistas.

¢Cudles dirias que han sido los logros mas impor-
tantes del diseno de servicios en estos afos? Y
mirando hacia adelante, {como imaginas su evolu-
cién? Mas aun, ¢ qué te gustaria que ocurrieraen el
futuro?
No puedo hablar en
nombre de toda la dis-
ciplina del diseno de
servicios, porque sus
logros son amplios y
diversos, y mi vision
inevitablemente esta-
ria influenciada por mi
propia perspectiva. Seguro que pasaria por
alto muchas iniciativas increibles que estan
ocurriendo en otros paises, sectores y comu-
nidades. Por eso, no me atreveria a hacer un
resumen definitivo, pero si tuviera que destacar un
gran avance colectivo, diria que hemos ganado visi-
bilidad y, en muchos casos, credibilidad.
Y eso no ha sido facil. Volviendo a lo que menciona-
ba sobre el optimismo y el idealismo, mantenerlos
es dificil cuando una parte significativa de nuestro
trabajo sigue siendo justificar nuestra propia pre-
sencia en la sala. Sin embargo, hemos conseguido
que se hable mas de las personas usuarias, que se
entienda la importancia de disenar pensando en
ellas, aungque eso implique procesos costosos y lar-
gos. Esa persistencia, ese esfuerzo continuo como
comunidad global, ha sido clave.
También destacaria la generosidad de la comuni-
dad del disefo de servicios: el intercambio abierto
de herramientas, metodologias, investigaciones y
aprendizajes ha sido fundamental. Hubo un tiempo

A MENUDO, LO QUE TERMINAMOS
HACIENDO ES DISENAR MUCHAS

IDEAS GENIALES Y ESAS IDEAS NO
SE ENTREGAN




en que nuestra industria, como tantas otras, no era
especialmente inclusiva, y eso llevo a errores. Pero
ha habido avances, impulsados por personas con
trayectoria que entendieron la necesidad de cambio
y actuaron en consecuencia.
Dicho esto, lo mejor del disefio de servicios en la ac-
tualidad es su diversidad: se esta aplicando en contex-
tos muy distintos, con enfoques variados y con logros
increibles en cada rincon del mundo.
Y esa riqueza es, sin duda, uno de
SuUs mayores éxitos.

Disenar servicios sigue
siendo complicado, pero
el optimismo es clave

¢Cuales consideras que son los principales desa-
fios que los gobiernos deben enfrentar para mejorar
los servicios publicos en la actualidad?

Las cosas que necesitamos son bastante simples,
pero en la practica, muy dificiles de lograr. La prime-
ra es eliminar la suposicion de que el liderazgo debe
estar desconectado de los detalles de la entrega de
sus ideas. Creo que esto es lo mas perjudicial para
la prestacion de servicios. Necesitamos abandonar
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esa mentalidad de los anos 80 y 90 que aun persis-
te, porque es lo que genera una desconexion entre
la toma de decisiones y la ejecucién dentro de las
organizaciones.

Esa mala traduccion entre ambos ambitos genera
una desconexion: el equipo de ejecucion ve los de-
safios que enfrentan las personas usuarias y entien-
de como debe funcionar el servicio, pero se topa con
unaorganizacion jerarquica que no los escucha. Esto
no solo ocurre en el gobierno; el sector privado tam-
bién es igualmente culpable.

La creencia de que la separacion entre ideas y su im-
plementacion es algo positivo debe
desaparecer.

Es necesario reconectar verdadera-
mente con las personas usuarias y
sus necesidades, no solo como una
investigacion puntual para un cam-
bio especifico en el proyecto, sino
como un ejercicio continuo de empatia. Esto debe
ser parte de la cultura organizacional, ayudando a
tomar decisiones mas informadas y centradas en lo
que las personas realmente necesitan. §Como im-
pactan las personas usuarias en nuestras decisio-
nes financieras? ¢De qué manera sus necesidades
afectan nuestras operaciones? Todas estas pregun-
tas deben estar presentes en nuestras decisiones,
pero no siempre lo estan.




La tercera cosa que mencionaria es la necesidad de
desescalar nuestra aversion al riesgo. La situacion
financiera y politica mundial ha llevado a muchas or-
ganizaciones a adoptar un enfoque excesivamente
conservador. Estan demasiado preocupadas por co-
meter errores o gastar dinero, lo que nos pone en una
posicion de paralisis, sin asumir los pequenos riesgos
que, alargo plazo, aliviaran el gran riesgo de que nues-
tros servicios fracasen. Esta falta de experimentacion
nos esta impidiendo mejorar los servicios y resolver
problemas.

Anadiria un ultimo punto: la alfabetizacion técnica den-
tro de la organizacion es fundamental. Necesitamos

crear un espacio seguro, libre de juicios, para ayudar
a todos los miembros de la organizacion a compren-
der conceptos basicos, como “¢,como funcionan los
datos? ¢,por qué son importantes? ¢Cémo sustentan
nuestros servicios?”. Si no tenemos estas conversa-
ciones, corremos el riesgo de tomar decisiones tecno-
l6gicas equivocadas, como firmar contratos largos de
los que no podemos salir o confiar en que un motor de
IA resolvera todos nuestros problemas.

La alfabetizacién técnica para todos es esencial. Solo
asi podremos hablar con confianza sobre la tecnolo-
giay los materiales de los que estan hechos nuestros
Servicios.
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¢Y como se genera este «mood de disefo» en una
organizacion?

No creo que haya una unica forma de lograrlo. Se
trata de que todas las personas, en todos los nive-
les de la organizacion, sientan que tienen la capaci-
dad de participar y contribuir al proceso de disefo.
Esto no significa disefar un servicio por consenso,
sino asumir colectivamente la

A menudo, pasamos mas tiempo enfocandonos en lo
que podemos mejorar en un servicio y olvidamos cele-
brar lo que hemos logrado. Eso es crucial para generar
el impulso necesario y para que todos se sientan moti-
vados a ser parte de algo.

Recuerdo que en Gov.uk, cuando ganamos el premio
al Diseno del Ano y estuvimos en el UK Design Mu-
seum, nuestra percepcion del disefio cambid por com-

esponsabiiiad e carentizer G @I@DIrAr los logros es clave

que ese servicio funcione. La
persona encargada de tomar
decisiones sobre finanzas
y recursos humanos debe
comprender coOmo sus deci-
siones impactaran al equipo encargado de la entre-
ga del servicio, y esto no debe quedar en un plano
abstracto.

Se trata de crear un ambiente en el que todos sien-
tan que son parte de un proceso comun, de la entre-
ga de algo significativo.
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para generarimpulso y
sentido de pertenencia

pleto. Celebrar esos logros y mostrar

el impacto de nuestro trabajo fue cla-

ve. En el equipo de diseno, gran parte

de nuestro enfoque fue la comunica-

cion: desde carteles y stickers hasta videos y articulos
de blog. Queriamos que la gente se sintiera parte de
eso y llevara nuestro trabajo consigo. Esa sensacion
de pertenencia fue fundamental.

Hablando de tendencias en diseiio de servicios, has
mencionado el disefno inclusivo, pero ¢estamos
realmente listos para adoptar un diseio centrado
en el planeta, como los principios del Departamento
de Medio Ambiente del Reino Unido?

No estamos listos, pero debemos estarlo. Por eso lan-
Zamos un curso sobre servicios sostenibles este ano.
Aunque la sostenibilidad hoy no es sostenible, el enfo-
que debe ser reducir nuestro impacto en el planeta, no
seguir con el consumo actual.

Es fundamental pensar no solo en las personas, la so-
ciedad y las organizaciones, sino también en el plane-
ta. Cada esfuerzo, por pequeno que sea, cuenta.
Debemos centrarnos en ayudar a las organizaciones a
comprender y reducir su impacto planetario con cam-
bios pragmaticos. Esta conversacion debe continuar,
aunque sea dificil. Es vital para el futuro.

EL DISENO NO ES POR CONSENSO,
SINO UNA RESPONSABILIDAD

COMPARTIDA
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l ARTICULO

COMO ALINEAR
EXPECTATIVAS PARA
EMPEZAR A DISENAR
SERVICIOS EN TU
ADMINISTRACION

Conoce como podemos ayudarte a mejorar
la experiencia de la ciudadania.

El diseno de servicios requiere la colaboracion de
muchas personas dentro de la Administracion.
Cada area tiene sus propios intereses y esta cen-
trada en cumplir objetivos especificos, lo cual hay

JOSE MARIA SUBERO que entender para iniciar un proceso de rediseno.
Es crucial alinear las expectativas de todas las per-
GLOBAL LEAD OF PUBLIC DIGITAL sonas involucradas para garantizar que el disefio de

servicios sea percibido como un apoyo y no como
unaimposicion.

TRANSFORMATION AT hiberus
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Como menciona Lou Downe, el 90% del tiempo de-
dicado al redisefio de un servicio se emplea en hacer
que este sea posible, mientras que solo el 10% res-
tante se utiliza para el diseno en si. Puede parecer

exagerado, pero lo cierto es que los Gobiernos son'

organizaciones complejas, y lo mas dificil es poner
de acuerdo a todos para trabajar hacia el mismo ob-
jetivo. Por lo tanto, es necesario recorrer un proceso
de alineacion de expectativas para que los proyectos
sean exitosos.

Cada organizacion tiene su propia cultura, por lo que
no existen soluciones universales, sino la necesidad
de conocer el entorno, promover las ventajas del di-
seno de servicios y aprovechar las oportunidades
que ofrece cada organizacion. Las personas que tra-
bajan dentro de cada Administracion son las que me-
jor comprenden como funcionan y son las clave para
activar el proceso. ’

Aungue no haya una férmula unica, si
existen algunas recomenda-
ciones que pueden ayudar a
enfocar la estrategia y activar

alos agentes mas importantes

dentro de la Administracion.
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Concienciar sobre la importancia del diseno de

servicios

El primer paso es entender el estado de madurez de
la organizacion enrelacion con el diseno de servicios.
Sila Administracion aun no ha trabajado con este en-
foque, puede ser Util ofrecer formacién o hacer una
difusion previa. Esto facilitara la colaboracion con las
personas que estén dispuestas a involucrarse.

Establecer comunicacion entre equipos y areas
de trabajo

Siya contamos con una organizacion preparada para
un rediseno, lo siguiente es trabajar directamente con
los equipos implicados. Una recomendacion clave es
no dar por sentado que el area con la que vamos a
trabajar conoce los procesos de rediseno. Es fun-

Redisenar un servicio es
‘ 90% alineaciony 10%

diseno
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damental validar la metodologia, revisar las tareas
y acordar un calendario tentativo con fechas apro-
ximadas para cada fase. Aunque la formacién en
metodologias como el design thinking sea valiosa,
puede generar la idea erronea de que los plazos son
mas cortos de lo que realmente son. Por eso, es im-
portante recalcar que el proceso requiere tiempo y
maduracion.

Tiempos realistas y

equipos alineados, exito

asegurado

Es necesario definir claramente

como se organizaran los equi-

pos,reservar agendas y 'estable-

cer herramientas de comunica-

; cion. Cuanto mas detallada sea

la planificacion-del trabajo, mas facil sera alinear a

todos los involucrados. Es recomendable plasmar

estos acuerdos por escrito para garantizar que to-

dos comprendan la importancia de la metodologia y
para poder revisarlos si fuera necesario.

Despertar el interés y compromiso del organismo
La entidad responsable del servicio redisenado es
la que se encargara del servicio una vez finalizado el
proceso, por lo que su apoyo es esencial. No basta
con que haya una voluntad politica de cambio, sino
que es crucial que las Jefaturas de Seccion, el per-
sonal administrativo y la persona responsable
del servicio estén realmente comprometidos
con la mejora.

Algunos servicios, como los de tecnolo-
gia, funcion publica, servicios juridicos
0 atencion a la persona ciudadana, son
transversales y comunes a toda la Ad-
ministracion, por lo que es importante
mantener una buena relacién con ellos.

Involucrarlos en el rediseno ayudara a que
comprendan las necesidades y podran rea-
lizar las acciones necesarias para mejorar los
servicios publicos que se prestan.
Identificar puntos de mejora
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Durante el proceso de redisefno surgiran puntos cri-
ticos en diferentes areas, como las tecnoldgicas, or-
ganizativas o legales, que nos permitiran identificar

~ qué actores necesitamos incluir en el cambio. Por

ejemplo, si se detecta que se debe modificar una apli-

cacion informatica, sera necesario incluir a personal

de tecnologia para evaluar la viabilidad de los cam-

bios. Asimismo, si hay que modificar alguna normati-

va, sera importante contar con los servicios juridicos
para entender hasta qué punto es posi-
ble modificarla.

En ocasiones, no se podran hacer
cambios inmediatos debido a que no
existen las condiciones necesarias: El
redisefo de servicios es un proceso a
largo plazo en el que sera necesario.crear mecanis-
mos de colaboracion con terceros para poder imple-
mentarlos.
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Contarcon apoyo 'y difusién politicos

Finalmente, es fundamental contar con el apoyo de .
los cargos politicos. Es recomendable tener un plan
de difusion de las mejoras obtenidas mediante la re-
estructuracion de los servicios publicos. La visibili-
dad publicade los logros ayudara a mejo'rar laimagen
de la Administraciony justificara politicamente las ac-
ciones realizadas. No debemos temer a difundir las
mejoras, ya gue su impacto positivo beneficiara a la
ciudadania, que es el objetivo final de cualquier pro-
ceso de redisefio de servicios publicos.

En resumen, alinear expectativas dentro de una
Administracion para rediseiar un servicio implica
un proceso gradual de concienciaciéon, comuni-
cacion y colaboracion. No hay soluciones univer-
sales, pero mediante la sensibilizacion, el com-
promiso de todos los actores clave y el tra'bajo__
coordinado, podemos asegurar que los proyectos
sean efectivos y beneficiosos para la ciudadania.

‘ ‘ La difusion poh’tica amplifica el
. impacto de las mejoras publicas

chéachara
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ENTREVISTA

Innovacion,
simplificacion
y tecnologia
al servicio de
la ciudadania

Una conversacion con Luis Campos, Director General de Planificacion,
Coordinacion, Innovacioén y Evaluacion de Politicas Publicas del

Gobierno de Navarra.

Luis Campos, sociélogo y Director General en el
Gobierno de Navarra, nos invita a explorar su vision
transformadora sobre la planificacion estratégica, la
simplificacion administrativa y la innovacion tecnolo-
gica en las politicas publicas. Con una sélida carrera
en el ambito social y tecnolégico, Campos destaca los
avances de Navarra y las iniciativas clave que estan
configurando el futuro de su direccién general.

A lo largo de su carrera, Luis ha trabajado en el mer-
cado laboral, politicas migratorias, formacion y parti-

cipacion ciudadana. Tras dirigir su propia consultora
y liderar proyectos en el Departamento de Derechos
Sociales, fue nombrado Director General de Digitaliza-
ciony Telecomunicaciones en Navarra.

Hoy en dia esta al mando de una direccion general que
busca integrar la tecnologia como una herramienta es-
tratégica para simplificar la administracion y mejorar
los procesos publicos. Para él, la tecnologia no es un
fin, sino una herramienta clave para conectar necesi-
dades sociales con soluciones efectivas y sostenibles.



¢Podrias darnos una vision general de tu papel
como Director General en el Gobierno de Navarra?

Uno de los mayores retos en los gobiernos es la ex-
cesiva departamentalizacion, que lleva a priorizar lo
inmediato y dificulta la planificacién a largo plazo.
Mi labor consiste en romper con estas dinamicas
verticales y enfocarnos en temas transversales de
manera constante. La simplificacion administrativa,
por ejemplo, no puede resolverse con medidas pun-
tuales, sino con un enfoque continuo y respaldado
por una planificacién operativa y leyes que aborden
temas complejos. Aunque hemos avanzado mucho,
aun queda trabajo por hacer. En Navarra, contamos
con una ley de evaluacion de politicas publicas
avanzada, pero para ser efectiva, necesitamos re-
cursos y un cumplimiento constante.

LA SIMPLIFICACION REQUIERE
UN ENFOQUE CONTINUOY
PLANIFICACION OPERATIVA

¢Por qué es crucial la simplificacion administra-
tiva para el funcionamiento del Gobierno Foral y
el servicio a la ciudadania?

La simplificacion es clave tanto a nivel interno como
externo. No podemos complicar mas la relacion de la
ciudadania con la administracion.

Los procedimientos estan lo suficientemente regula-
dos, y debemos adaptarnos a una sociedad diversa
en conocimientos y capacidades tecnolégicas. In-
ternamente, necesitamos mecanismos agiles para no
vernos retrasados por la burocracia y poder respondera
las necesidades actuales con rapidez.

Nuestro objetivo principal es reducir la complejidad in-
necesaria, lo que aliviara la carga sobre la ciudadania y
permitira alos empleados publicos dedicar mas tiempo
atareas estratégicas de valor anadido.

¢Cuadles son los principales objetivos y areas de
trabajo definidos en el Documento Marco para la
Simplificacion Administrativa, en el que han estado
trabajando en el Gobierno de Navarra?

El Documento Marco establece una hoja de ruta cla-
ra que se basa en planes operativos anuales, lo que
nos permite ser transparentes y rendir cuentas sobre
nuestros avances. En este sentido, trabajamos en la
formacion de personal y en proyectos que fomenten
la simplificacion. Ademas, promovemos el uso de un
lenguaje claro y accesible, y estamos comprometidos
con la mejora continua a través de guias de simplifi-
cacion que estandaricen procesos. El objetivo es ga-
rantizar que estas metodologias se apliquen correcta-
mente en el dia a dia de la administracion.

Reducir la complejidad
Innecesaria para agilizar la

LO PUBLICO SE MUEVE

administracion
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¢Cuales son los elementos mas singulares o in-
novadores de Navarrarespecto a otras iniciativas

similares?

jado?

¢Podrias hablarnos de ejemplos concretos de
rediseno de servicios publicos que hayais traba-

Una de nuestras ven-
tajas es el tamano de
la comunidad: somos

Un ejemplo destacado,

La Simpli_ﬁcaCién en colaboracion con hi-

berus, es la simplifica-

pequenos, pero con no es un proyGCtO’ cion de la convocatoria

una estructura admi-

para asociaciones de

nistrativa robusta que Sino una fiIOSOf”a de mujeres, que enfrentan

nos permite coordinar
iniciativas de mane-
ra eficiente. Ademas,
nuestros planes operativos anuales seran
publicos, lo que fomenta la transparencia
hacia la ciudadania y las empresas. Lo mas
innovador es que no abordamos la simplifi-
cacion como un proyecto aislado, sino como
una filosofia de trabajo que debe permear to-

das las areas de la administracion, garantizando un

enfoque integral.

trabajo

barreras como el enve-
jecimiento, la dispersion
geografica y el escaso
conocimiento digital. Queremos facilitar tanto
el proceso de presentacion como la revision
interna de la documentacion. Este proyecto
no solo mejorara la experiencia de las aso-
ciaciones, sino que también optimizara los
procesos internos, sirviendo de modelo para

otras unidades técnicas y estableciendo una meto-
dologia replicable en toda la administracion.

hiberus




¢ Qué papel dirias que juega la innovacion y la tec-
nologia en la creacion de servicios publicos mas
eficientes, claros e inclusivos?

El didlogo entre tecnologia,
procesos y planificacion es
fundamental para mejorar la
calidad de los servicios. La tec-
nologia debe estar al servicio
de las necesidades reales, ayu-
dando a disenar servicios acce-
sibles y efectivos, y optimizan-
do los recursos para hacerlos
mas sostenibles en el tiempo.
No debe verse como un fin en si misma, sino como
una herramienta estratégica que debe integrarse de
manera colaborativa entre técnicos, gestores y usua-
rios, para lograr soluciones que realmente marquen
la diferencia.

Latecnologia debe estar al servicio de las necesida-
des reales, ayudando a disenar servicios accesibles
y efectivos.

En cuanto a proyectos destacados, ¢ qué otros es-
tan siendo implementados en tu Direccion General,
ademas de los relacionados con la simplificacion
administrativa?

En cuanto a otros proyectos, estamos avanzando
en dos lineas clave. Por un lado, estamos trabajan-
do para que la evaluacion de politicas publicas sea
parte integral del dia a dia de la administracion. Esto
implica laimplementacion de un plan especifico con
formacion y herramientas practicas para asegurar
su eficacia. Por otro lado, hemos lanzado el Centro
de Innovacion Publica VIDAAS, que busca cambiar
el paradigma de la administracion, enfocandose en
proyectos mas manejables y con capacidad de se-
guimiento constante. El primer ano ha sido crucial
para sentar las bases, y ahora el reto es consolidar y
expandir estas practicas en toda la administracion.

INTEGRAR TECNOLOGIA PARA

DISENAR SERVICIOS ACCESIBLES Y
SOSTENIBLES
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En resumen, Navarra se posiciona como un re-
ferente en la creacion de soluciones eficientes,
accesibles e inclusivas. La labor de Luis Campos

Debemos garantizar que
las tareas mas importantes
no se vean relegadas por la

burocracia

demuestra que la simplificacion

no es solo un objetivo, sino una

verdadera filosofia de trabajo que

impregnatodas las areas de la ad-

ministracion. Este enfoque esta

transformando el servicio publico hacia un mode-
lo mas agil, dinamico y, sobre todo, orientado a las
necesidades de la ciudadania, garantizando que
la administracion publica evolucione y se adapte
constantemente a los retos de un mundo cada vez
mas digital y diverso.
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% Gobierno
de Navarra

Simplificacion
administrativa

en el Gobierno
de Navarra




El Gobierno de Navarra ha desarrollado un Documento
Marco de Simplificacion Administrativa que establece
un marco legal, objetivos y estrategias para agilizar la
gestion publica de manera clara y efectiva. Este docu-
mento no es un extenso plan estratégico, sino una guia
practica orientada a la accién, enfocada en aspectos
clave como servicios publicos, normativa, organizacion
interna, herramientas digitales y gobernanza.

Para garantizar su aplicacion, se ha instaurado un pro-
ceso anual de planificacion en el que las Unidades
Gestoras revisan avances y definen nuevas acciones.
Ademas, se ha creado un Manual de Ayuda parala Sim-
plificacion Administrativa, dirigido al personal publico,
con indicaciones concretas y preguntas de autoevalua-
cion para integrar la simplificacion en la rutina diaria y
fomentar una cultura organizativa mas eficiente.



El reto

El Manual de Ayuda para la Simplificaciéon
de los Servicios del Gobierno de Navarra
ofrece ayuda en cada una de las lineas es-
tratégicas definidas en el Documento Mar-
co de Simplificacion, empoderando al per-
sonal publico para actuar alli donde tiene
capacidad. Para ello, definimos unas lineas
estratégicas:

1. Rediseiio de servicios publicos,
procedimientos y tramites

Resulta clave diferenciar entre servicio
y procedimiento: el servicio esta dirigido
a la ciudadania, mientras que el procedi-
miento es la forma en que la administra-
cion lo gestiona. Se propone integrar tra-
mites relacionados para ofrecer servicios
mas unificados, como agrupar altas, bajas
y modificaciones en registros bajo un solo
proceso.

I
PUBLICOS, |

Introducire

¥ pondremos el fod

hiberus

El Manual plantea
identificar y eliminar
procedimientos

innecesarios

LINEAS

MANCAL DE AYEDA PARA




2. Revision normativa

Las leyes de simplificaciéon general sue-
len ser complejas, pero es posible opti-
mizar regulaciones dentro de cada area.
El Manual plantea identificar y eliminar
procedimientos innecesarios, como sus-
tituir la emisién manual de certificados
por plataformas de gestién de datos.

3. Adaptacion organizativa

Dificilmente vamos a conseguir simplificar si somos
las mismas personas haciendo lo mismo que hacia-
mos, por eso es importante preparar a la organiza-
cién y contratar personas expertas en simplificacion.

4. Herramientas parala transformacion
digital

Liferay DXP ofrecia la base perfecta para una migra-
cion exitosa. Antes de digitalizar, es necesario con-
tar con equipos de disefo de servicios que revisen
el conjunto de procedimientos y eliminen aquellos
tramites innecesarios.

5. Gobernanzay colaboracion
interadministrativa

Ademas de los grandes organos de direccion y la
coordinacion administrativa, existen tareas coti-
dianas que también requieren de una gobernanza.
Por ejemplo, el reto de gobernar la informacion a la
ciudadania, estableciendo protocolos claros para la
publicacion de informacion en el Catalogo de servi-
ciosy la Sede electronica.
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No hay que confundir
administracion digital

con digitalizar sin

‘ ‘ reflexion previa

La accion de simplificacion del Gobierno de
Navarra es un proceso dinamico, enfocado en lograr
servicios publicos mas eficientes, claros e inclusivos
a través de mejoras progresivas que agilicen los pro-
cesos. En lugar de establecer metas inalcanzables,
se busca visibilizar los avances y fomentar la in-
tegracion de la simplificacion en la gestion diaria,
promoviendo asi una cultura organizativa mas efi-
ciente y orientada ala accion.
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ENTREVISTA

Hacia una
administracion
electronica
mas accesible
y eficiente

Una conversacion con Marian Rincon, Directora General de
Administracion Electronicay Aplicaciones Corporativas del Gobierno

de Aragon.

Con una amplia trayectoria en la transformacion digital
del sector publico, Marian Rincon nos comparte su vi-
sion sobre la digitalizacion de la administracion publica
y suimpacto en la ciudadania. Desde una perspectiva
centrada en las personas usuarias, destaca la impor-
tancia de simplificar tramites, mejorar la accesibilidad
y fomentar la colaboracion publico-privada para lograr
una digitalizacién efectiva.

Durante su carrera profesional, ha trabajado en pro-
yectos clave de modernizacion administrativa, impul-

sando estrategias que buscan mejorar la relacion en-
tre ciudadania y administracion a través de soluciones
digitales innovadoras. Actualmente, lidera iniciativas
que integran la tecnologia como una herramienta para
hacer la administracion mas eficiente, cercanay trans-
parente, con el objetivo de facilitar la vida de las perso-
nas y optimizar los servicios publicos.



¢ Cual dirias que es tu principal reto como responsa-
ble de administracion electrénica en el Gobierno de
Aragoén?

Mi principal reto es mejorar el funcionamiento actual
de los servicios de Administracion Electronica tan-
to para la ciudadania como para el personal publico.
Aunque las cosas se hagan bien, siempre se puede
aspirar ala excelencia.

Mi objetivo es garantizar que los servicios se presten al
ciudadano en tiempo y forma, mejorando y acercando
estos servicios a la ciudadania y también seguir con
el proceso de transformacion digital de los servicios
y aplicaciones pensando en la mejora de la eficiencia.
Ademas, quiero aprovechar las tecnologias emergen-
tes como lainteligencia artificial para beneficiar a la ad-
ministracion y, por ende, a la ciudadania.

El Gobierno de Aragén es una organizacion lider
en muchos aspectos. Recientemente os habéis
destacado en el diseio de servicios para la admi-
nistracion publica. ¢ Por qué
consideras que esto es im-
portante?

Creo que el rediseno de servi-
cios es clave.

En Aragén recibimos un pre-
mio nacional en disefio de
servicios en el afno 2022. Fue
entregado por el rey al en-
tonces Director General de
Administraciéon Electrénica y
Sociedad de la Informacion y
al equipo «Servicios Digitales
de Aragon» (SDA). Este reco-
nocimiento nos situd en el mapay muchas administra-
ciones, tanto autondmicas como locales, comenzaron
avernos como un referente.

Si nos remontamos unos anos atras, en el desarrollo
de aplicaciones siempre comenzabamos con la toma
de requisitos y el analisis previo, que hoy en dia sigue
siendo el punto de arranque a la hora de abordar un
proyecto. Sin embargo, ahora el disefio ha tomado un
papel fundamental: facilita mucho la comprensién por
parte de la persona usuaria y es la base para asegurar
el entendimiento entre el usuario y el técnico. Permi-
te abordar una transformacion digital ahorrandonos
tiempos de “pruebayy error”.
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Los problemas tienen
muchas soluciones,

pero la solucion

optima es la mas

sencilla

Hace 8 anos casi no se hablaba de esto en las admi-
nistraciones publicas, y ya en el Gobierno de Aragon
se estaban dando pasos importantes en esa direc-
cion. Ahora, el diseno forma parte de nuestro ADN.

Cuando afrontas un proceso de transformacion digital,
no se redisena solamente el procedimiento: se redise-
nan también las herramientas y, en definitiva, estamos
redisefiando el lenguaje con el que nos dirigimos a la
ciudadania.
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¢Puedes hablarme mas sobre los «momentos
vitales»?

Queremos acompanar al ciudadano en momentos
clave de su vida, como,
por ejemplo, cuando
se convierte en padre,
busca su primer trabajo
0 compra una vivienda.
En estos casos, el ciu-
dadano a menudo no
sabe qué tramites debe
realizar con la adminis-
tracion. Lo que hemos
hecho ha sido agrupar
toda la informacion re-
levante y los enlaces a los tramites necesarios,
ya sean de la Comunidad Auténoma o de otros
organismos, en un solo lugar.

Las grandes ideas no surgen de la noche a la
manana; se desarrollan a través del trabajo
constante y la mejora de lo existente.

¢ Qué estais trabajando vinculado ala1A?

Hemos comenzado aimplementar inteligencia artificial
en algunos proyectos, como el gestor de expedientes.
Estamos buscando casos de uso efectivos y tenemos
muchas buenas ideas que pronto veremos materia-
lizadas. Estoy muy ilusionada con el potencial de la
inteligencia artificial, especialmente en el proyecto de
atencion a la ciudadania, donde creo que también po-
dremos integrar algunas aplicaciones de la |A.

Agrupamos
tramites clave
para acompanar
a la ciudadania en
momentos vitales

Como estais aplicando la gobernanza del dato en
la aplicacion «MiA, Mi Aragon»?

En «MiA Aragén» (MiA), apostamos por el uso de
la inteligencia artificial.
Pero, para que la IA
funcione bien, no solo
necesitamos buenos
algoritmos, sino tam-
bién datos de calidad.
En este sentido, tene-
mos una plataforma de
gobernanza de datos
en la nube con la que
estamos  trabajando
para consolidar la in-
formacion existente en las multiples bases de
datos departamentales, en un espacio de da-
tos unico. De esta forma se puede compartir la
informacion entre los departamentos y ofrecer
a los ciudadanos la informacion que de ellos
tiene la administracion de manera seguray fiable.
En estos momentos, «MiA Aragon» permite a los
ciudadanos consultar los expedientes abiertos con
la administracion, las deudas pendientes, los pagos
realizados, y los carnets que poseen, como el carnet
de juventud o discapacidad. También pueden con-
sultar los procesos selectivos en los que estén parti-
cipando y otras cosas mas.
Vamos a seguir apostando por la calidad de los da-
tos, por la plataforma de gobernanza de datos, y se-
guiremos incorporando nuevas consultas en la herra-
mienta MiA.
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¢ Qué planes tenéis para seguir avanzando en la
transformacion digital?

Tenemos dos proyectos claros para este ano: uno de
ellos es la migracion de nuestro sistema de gestion
Econdmico Financiero y el de Recursos Humanos,
basado en tecnologia SAP, de la version actual a la
nueva version en la nube. Este cambio va a suponer
un gran avance para la gestion interna.

Otro proyecto importante es el de atencion a la ciu-
dadania: vamos a implementar un nuevo sistema de
relacion con el ciudadano (CRM), omnicanal, con un
Unico punto de contacto, y vamos a incorporar a la
herramienta soluciones de inteligencia artificial. El
redisefo ya se ha hecho y abarca tanto los servicios
telematicos como los presenciales, pues queremos
asegurar que quienes no puedan acceder a los servi-
cios en linea tengan una atencion presencial eficiente.
Estos son los dos principales objetivos para el ano que
viene junto con la mejora de los servicios prestados a
través de la transformacion digital de los servicios y
procedimientos administrativos.

En resumen, Aragon avanza hacia una gestion
publica mas agil y conectada, desarrollando he-
rramientas digitales que optimizan procedimien-
tos y eliminan barreras. Con una estrategia ba-
sada en el disefio de servicios y la aplicacion de
nuevas tecnologias, el Gobierno de Aragén bus-
ca transformar la manera en que la ciudadania
interactia con la administracion. Este plantea-
miento refuerza su compromiso con una gober-
nanza innovadora y adaptada a las exigencias
del entorno digital.

Aragon apuesta por una
gestion publica mas agil y
conectada
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CASO DE EXITO

Banco de
Sangre y Tejidos
de Aragon

g
|

Redisenamos

la experiencia
de la donacion
de sangre

Para fortalecer la conexion con sus donantes y facilitar la

comunicacion, el Banco de Sangre y Tejidos de Aragon (BSTA)
ha renovado su presencia digital, haciendo que el proceso sea

mas accesible, fluido y sencillo.



El Banco de Sangre y Tejidos de Aragén (BSTA), en-
cargado de gestionar la sangre en la region, busca-
ba mejorar su comunicacién con los donantes para
garantizar las reservas necesarias. En colaboracion
con Servicios Digitales de Aragon e hiberus, el pro-
yecto comenzd con la creacidn de un carné digital de
donante en la plataforma MiA, pero evoluciond hacia
una renovacion digital mas profunda. Como resulta-
do, se ha transformado la percepcion del BSTA 'y se
ha simplificado el proceso de donacién, colocando la
comunicacion en el centro de la estrategia.



El reto

El reto era garantizar un nivel constan-
te de donaciones en Aragon, fidelizar y
atraer nuevos donantes, especialmente
jovenes, e implementar un carné digital
en MiA.

Paraello, el equipo de UX de hiberus segui-
mos una metodologia basada en distintas

fases:

Lainvestigacion

Para conocer la reputacion del BSTA, realizamos
una serie de técnicas exploratorias para investigar
la situacion. Llevamos a cabo 12 sesiones de traba-
jo, ademas de otras 2 en las instalaciones del propio
Banco de Sangre, con personal publico, incluyendo
andlisis de actores, sesiones de trabajo, estudios de
la web y redes sociales, y entrevistas con donantes
y personal del BSTA.

Los hallazgos

Los hallazgos clave revelaron que muchos donan-
tes primerizos carecian de informacion clara sobre
los requisitos, lo que provocaba rechazos. Ade-
mas, la recogida de datos era un proceso manual y
lento, propiciando el error humano vy dificultando la
comunicacion con donantes. También se detecto
que el carné de donante no tenia un uso practico,
mas alla del sentido solidario, y que los donantes
habituales carecian de un registro accesible para
planificar sus donaciones.

La soluciéon

Una vez determinados los puntos de mejora, se
pudo avanzar hacia las siguientes fases del redise-
no. Se ha realizado el prototipado y el testeo de las

siguientes soluciones:

« Areatematica en MiA con informacion clara,
carné digital y recordatorios de donacion.

hiberus

Carné digital de donante con trazabilidad y
cadigo de barras para identificacion.
Cuestionario previo digital e imprimible para
agilizar la donacion y reducir errores.

Diploma del promotor, para fidelizar y atraer a
jévenes donantes.

Infografia con requisitos y dudas

comunes sobre la donacion.

Nueva web unificada, alineada con el sistema
de disefio DESY del Gobierno de Aragon.

' Banco de

Sangre y Tejidos

de Aragon




Clave del éxito

Se lanzaron la web y el area en MiA, optimizando
la experiencia de donantes y del equipo interno. El
éxito del proyecto se produjo por la colaboracion del
BSTA y a un enfoque integral que fue mas alla de la
digitalizacion del carné, mejorando procesos y la
imagen de marca.

Resultados

El trabajo conjunto de hiberus y el Banco de Sangre
y Tejidos de Aragdn ha derivado en medidas necesa-
rias para la agilizacion y digitalizacién de procesos,
suponiendo una importante mejora en la experiencia
de uso de los servicios, simplificando el trabajo de
los empleados del Banco de Sangre y reduciendo
el error humano en larecogida de datos.

Ademas, la unificacion de todas las paginas web
en una sola, asegurando también los estandares
de accesibilidad, ha permitido una mayor usabili-
dad, optimizando los recursos y creando unaiden-
tidad de marca consistente.

Proximos pasos

Los equipos del Banco de Sangre e hiberus conti-
ndan trabajando en la implementacion de nuevas
funcionalidades y mejoras. Uno de los principales
objetivos es la adopcion generalizada del carné di-
gital de donante, agilizando su uso en los puntos de
donacion. Ademas, se esta desarrollando la version
online del cuestionario previo a la donacion, com-
plementando la versién fisica ya optimizada para
minimizar confusiones y errores.

Proximamente, se impulsara la difusion del nuevo
espacio tematico de donacion en MiA, incorporando

Se ha reducido el
error humano en la
recogida de

datos

apartados como “Mis carnets”, donde cada persona
podra gestionar sus documentos dentro de su espa-
cio personal digital.

Finalmente, se realizarda una evaluacion de las
soluciones implementadas. Los datos obteni-
dos permitiran al Banco de Sangre e hiberus seguir
perfeccionando el servicio, garantizando una expe-
riencia cada vez mas eficiente y accesible para las
personas donantes.

LO PUBLICO SE MUEVE

31




B ARTICULO

- cOMO EL DISENO
TRANSFORMA LA
RELACION CON LA
CIUDADANIA

Hablamos sobre las distintas perspectivas
del diseno para sector publico y su impacto
en el futuro de las administraciones.

En un mundo en constante cambio, el disefio juega
un papel fundamental en mejorar la relacion entre
las instituciones publicas y la ciudadania. Pero, ¢qué
pasa cuando combinamos Diseno Social, Diseno de
Experiencia de Usuario (UX) y Disefio Centrado en la
Ciudadania? Nos da como resultado un marco que
sitla a las personas y sus comunidades en el centro
de las soluciones.

Diseiio Social: soluciones inclusivas para el
bienestar colectivo :

Esta orientacion se dedica a resolver desafios de
impacto social, mejorando la calidad de vida con un
abordaje centrado en la equidad, la sostenibilidad y
el bienestar colectivo. Trasciende la creacion de pro-

MERCEDES NUNEZ MARONAS
ductos, priorizando la generacion de cambios positi-
UX/UI DESIGNER EN hiberus vos en comunidades y sistemas sociales.

hiberus




Disefio de Experiencia de Uso (UX): disefiando
para experiencias humanas )
El Diseno de Experiencia de Uso va mas alla de la
facilidad de uso, alineandose con los principios del
disefio social. Un enfoque UX centrado en la ciuda-
dania considera el contexto de vida, las motivacio-

nesy las barreras que pueden afectar la interaccion
con los servicios publicos. Para ello, es clave in-
vestigar las necesidades y comportamientos de las
personas usuarias en entornos digitales y fisicos. El
objetivo es crear experiencias accesibles, intuitivas
e inclusivas, garantizando facilidad de uso y satis-
faccion. Ademas, promueve la innovacion para for-
talecer la inclusion digital y mejorar
la relacion de la ciudadania con la
tecnologia. :

Diseino Centrado en la Ciudada-
nia: participacion y equidad

En esta direccion, se consigue ga-
rantizar soluciones inclusivas y ac-
cesibles, teniendo en cuenta las ne-
cesidades, expectativas y derechos
de la comunidad.

Este tipo de disefio considera las politicas publicas,
las normas sociales y las dinamicas comunitarias,
trabajando en estrecha colaboracion con la ciuda-
dania para co-crear soluciones que respondan a
sus necesidades reales, promoviendo la participa-
cion activa y asegurando el acceso equitativo a los
servicios publicos.

LO PUBLICO SE MUEVE

¢Como conectamos estos tres enfoques?
Imaginemos una plataforma digital disefiada para
presupuestos participativos:

» Desde el Diseno Social, resuelve la falta de voz en
las decisiones comunitarias.

» Con UX, ofrece una interfaz facil de usar, donde
cualquier persona pueda participar.

« Al estar centrada en la ciudadania, prioriza la equi-
dad, accesibilidad y transparencia.

Creamos experiencias
accesibles, intuitivas e

inclusivas

Estos enfoques convergen en proyectos que bus-
can generar un impacto positivo en la sociedad me-
diante soluciones bien disefadas y.centradas en las
personas. Juntos, permiten crear experiencias digi-
tales quie no solo satisfacen las expectativas funcio-
nales, sino que también reflejan un compromiso real
con la sociedad.
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CASO DE EXITO

*****

* *

Comunidad
de Madrid

Redefiniendo
la experiencia
ciudadana
con la Cuenta
Digital

Una plataforma innovadora que refleja el compromiso

de Madrid con la modernizacién, la accesibilidad y la

mejora continua.



La digitalizacion ha transformado la forma en que las
personas interactian con la administracion publi-
ca, convirtiendo las plataformas digitales en un pilar
esencial para garantizar accesibilidad, eficiencia y
cercania. En un mundo donde cada vez mas servi-
cios se gestionan de manera online, las expectativas
de la ciudadania son claras: quieren herramientas in-
tuitivas, inclusivas y capaces de simplificar tramites
que antes requerian tiempo y esfuerzo.

En este contexto, la Comunidad de Madrid asumié el
reto de repensar por completo su relacion digital con
la sociedad, creando una solucidén que no solo centra-
lizara servicios, sino que también ofreciera una expe-
riencia personalizada y eficiente. El resultado de este
esfuerzo es la Cuenta Digital, una plataforma innova-
dora que refleja el compromiso de Madrid con la mo-
dernizacion, la accesibilidad y la mejora continua.

La Cuenta Digital no es solo una herramienta tecno-
légica, es un cambio en la forma en que las personas
viven su interaccion con los servicios publicos. Este
caso de éxito muestra como, a través de un enfoque
centrado en las personas y la colaboracién entre equi-
pos multidisciplinares, se puede transformar la rela-
cion entre una administracion publica y su ciudadania.



El reto

En un contexto en el que la vida diaria avanza al ritmo
de la transformacion digital, el reto es claro: construir
servicios publicos mas cercanos, accesibles y efi-
cientes, con el objetivo de mejorar la experiencia de la
ciudadaniay reducir barreras administrativas.

El Gobierno de la Comunidad de Madrid identifico la
necesidad de ofrecer a la ciudadania un espacio per-
sonal que centralizara la relacion con la administra-
cion, unificando y simplificando los procesos y ofre-
ciendo una experiencia personalizaday proactiva.

El desafio no solo era tecnolégico, sino también social:
crear una solucioén inclusiva y accesible que fue-
ra sencilla de usar, adaptable a las necesidades
de todas las personas y que fomentara una relaciéon
mas fluida con la administracion publica.

La solucion

Para abordar este ambicioso objetivo, en hiberus co-
laboramos con la Comunidad de Madrid en la concep-
tualizacion, definicion y diseno de la Cuenta Digital,
una plataforma centralizada disponible como app mo-
vil y web. El proyecto se planted con una premisa cla-
ve: poner a la ciudadania en el centro del diseno.

Ponemos a la
ciudadania en el
centro del diseno.
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La Cuenta Digital se diseié como un espacio Unico
que reune mas de 100 servicios publicos en una ex-
periencia integrada, intuitiva y accesible. Su desa-
rrollo no fue un simple cambio superficial, sino una
transformacion completa basada en:

¢ Simplicidad: eliminar pasos innecesarios y
facilitar el acceso a los servicios.

¢ Comunicacion clara: garantizar un lenguaje
ciudadano e inclusivo comprensible para todas
las personas.

¢ Personalizacion: ofrecer una experiencia
adaptada a los gustos, necesidades y situacion
de cada persona usuaria.

¢ Proactividad: utilizar la informacion ya aporta-
da ala Comunidad de Madrid para recomendar
los servicios que mas se adaptan a la ciudada-
nia

e Diseno centrado en las personas: escuchar a
las personas usuarias para identificar puntos
de dolory necesidades reales.

¢ Accesibilidad AA: garantizar el acceso y uso
de la Cuenta Digital a cualquier persona, sin
importar sus circunstancias, ya sean tempora-
les o permanentes.

Para alcanzar el resultado final, nues-

tro equipo de Disefio de servicios y
usabilidad utilizd6 metodologia de di-
seno centrado en las personas ba-
sada en varias fases de acuerdo con

los principios del Design Council.

Se comenzo con un extenso trabajo de
investigacion de la mano de la ciudadania
para identificar puntos de dolor y funcionalida-
des esenciales. Con esta informacion, se construyo
la base del espacio ciudadano.

Este proceso de ideacion y disefio supuso varios me-
ses de trabajo hasta alcanzar un minimo producto via-
ble con los aspectos basicos que se esperaban parala
Cuenta Digital. Para ello, contamos con especialistas
de nuestras areas de Accesibilidad, Analitica y SEO.

Esta primera version, ademas de aportar una nueva
imagen al ecosistema digital de la Comunidad de
Madrid, mas fresco, moderno y vanguardista, ya in-
cluyd funcionalidades como:

Mis gestiones: seccion donde hacer segui-
miento de las solicitudes enviadas, asi como
consultar tus borradores y continuar con ellos
en cualquier momento.

Mi tarjetero: seccion donde consultar todos
los carnets autonémicos de manera digital.
Esto incluye el carnet de familia numerosa,
universitario, carnet joven o la acreditacion de
discapacidad.

Mi perfil: seccion donde visualizar, editar y veri-
ficar tus datos personales, ademas de configu-
rar tus preferencias.

Mis notificaciones: seccion donde ver tu
historial de notificaciones de manera digital y
acceder a la lectura de cada una de ellas.

Qué necesitas: buscador de tramites y servi-
cios para encontrar los que estas buscando y
solicitarlo de manera facil y rapida.

Tras el diseno, el equipo de analitica tuvo un papel cla-
ve a la hora de reunir los datos de las personas usua-
rias y extraer conclusiones para la mejora continua de
los prototipos y de la plataforma desarrollada.




Se comenzaron definiendo los KPIs
y eventos a medir, principalmente las
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La mejora continua de la mano de la ciuda- La solucién no solo pasa por la conceptua-
dania fue y es un pilar clave para la evolu- lizacion y disefio de la Cuenta Digital, sino
cion y optimizacion de la Cuenta Digital. Realiza- también por el analisis del ecosistema digital de la
mos técnicas de UX Research con ciudadania Comunidad de Madrid. Para ofrecer una experien-
como Think Aloud Test, entrevistas en profun- cia optimizada de principio a fin analizamos la Sede
didad, Five Second Test, encuestas... que nos Electronica y la adaptamos al nuevo paradigma de
permiten seguir evitando fricciones y adecuando Cuenta Digital y al nuevo sistema de disefio. De

el espacio digital a las necesidades reales de las esta manera conseguimos homogeneizar y unificar
personas usuarias. la experiencia de uso y navegacion entre portales.

Clave del éxito

El éxito de la Cuenta Digital ra-
dica en la metodologia centrada
en las personas. Involucrar a la
ciudadania en todas las fases
del proyecto fue esencial para
garantizar que la plataforma res-
pondiera realmente a sus necesi-
dades. Ademas, la colaboracion
estrecha con la Comunidad de
Madrid y el liderazgo de Madrid
Digital permitieron una alinea-
cion estratégica que maximizo el
impacto del proyecto.
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Resultados

La Cuenta Digital representa un cambio radical en la
forma en que la ciudadania de la Comunidad de Ma-
drid interactta con los servicios publicos. Gracias a
su diseno centrado en las personas, se han logrado
los siguientes hitos clave:

e Unificaciéon de servicios: Mas de
100 servicios publicos han sido cen-
tralizados en una Unica plataforma
digital, simplificando gestiones para
ciudadanos y empresas. Esto incluye
65 tramites orientados a particulares y
35 destinados a empresas.

¢ Ahorro de tiempo y eficiencia: Pro-
cesos que antes requerian desplaza-
mientos o documentacion en papel
ahoraserealizandeformadigital,enpo-
cos clics y desde cualquier dispositivo.

¢ Proactividad en el servicio publico: Gracias al
uso de analiticaavanzaday funcionalidades per-
sonalizadas, la Cuenta Digital puede anticiparse
alas necesidades de las personas usuarias, pro-
poniendoserviciosrelevantesseglunsusperfiles.

¢ Accesibilidad garantizada: La plataforma cum-
pleconelestandardeaccesibilidad AA,loquease-
guraquetodaslaspersonas,independientemente
de sus capacidades, puedan interactuar con ella.

¢ Homogeneizacién del ecosistema digital: La
integracion de la Sede Electrénica con la Cuen-
ta Digital ha permitido una experiencia de uso
fluida y consistente en todos los portales de la
Comunidad de Madrid.

El impacto de la Cuenta Digital no se mide solo en
numeros, sino también en la transformacién de la
relacion entre la administracion publica y sus ciu-
dadanos. Ahora, la interaccion es
mas cercana, sencilla y eficiente.
La inclusién de funcionalidades
como el tarjetero digital, la creacion

de borradores o la

consultadigital de
las notificaciones
no solo responde
LO PUBLICO SE MUEVE

a necesidades actuales, sino que establece un nue-
vo estandar en la gestion de servicios publicos.

El éxito de la Cuenta Digital demuestra que la

transformacion digital de los servicios publicos
es posible cuando se trabaja con una vision clara,

AR,
mVAY
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Te damos la bienvenida a tu
nueva Cuenta Digital de la
Comunidad de Madrid

£0Qué encontrards?

centrada en las personas y apoyada en la colabo-
racion entre sectores publico y privado. En hiberus
nos enorgullece haber contribuido a este cambio de
paradigma junto ala Comunidad de Madrid y Madrid
Digital, demostrando que una administracion mas
cercana, accesible e inclusiva no solo es deseable,
sino alcanzable.

La Cuenta Digital es mucho mas que una plataforma
tecnoldgica: es una herramienta para mejorar la ca-
lidad de vida de las personas y un ejemplo de como
la tecnologia puede humanizar los servicio publicos.

Una administracion

mas cercana, accesible
e inclusiva no solo es
deseable, sino alcanzable
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Mejoramos la
usabilidad y
la experiencia
de usuario del




El Senado de Espana es un érgano constitucional
que representa al pueblo espanol y que, junto con
el Congreso de los Diputados, constituye el poder
legislativo de la Nacién. El Senado cuenta con 256
senadores que componen la camara y personal
asociado a los grupos parlamentarios, funcionarios
y personal laboral. Un total de cerca 900 usuarios
que acceden casi a diario a la intranet y velan por el
buen funcionamiento de este 6rgano constitucional.
hiberus lleva colaborando con el Senado de Espana
desde el afio 2020, momento en el cual se comenzé
el proyecto para migrar su intranet corporativa a Life-
ray DXP. Actualmente, hiberus colabora en el desa-
rrollo y mantenimiento de las aplicaciones Java del
Senado, incluyendo aquellas que usan el framework
Atlas, laweb o la intranet de este 6rgano.



El reto

La optimizacion de la comunicacién y la colabo-
racion interna se ha vuelto esencial para el éxito de
cualquier organizacion, y la implementacion de una
intranet corporativa enfocada en las necesidades
reales del personal del Senado y personalizada
segun su perfil resultaba un punto de inflexion en
este sentido.

Ademas, la anterior intranet contaba con una interfaz
que no favorecia una navegacion fluida y una ex-
periencia de uso satisfactoria, y con un
arbol de navegacion que complicaba el
acceso a la informacion y dificultaba su
utilizacion desde dispositivos maviles.
Estos dos puntos de mejora plantearon
como reto clave la mejora de la usabilidad,
y la experiencia de uso de distintos colec-
tivos que utilizan la intranet del Senado de
Espana.

Liferay DXP ofrecia, precisamente, la base
perfecta para migrar los desarrollos, informa-

cién y documentos alojados en el sistema anterior a
una nueva plataforma de experiencias digitales que
permite desarrollar una solucién orientada a servi-
cios web.

Lasolucion

El camino hacia el éxito comenzé con una estrategia
sdlida por parte del Senado de Espana para mejorar
la comunicacion interna, la gestion de documentos
y la colaboracién entre departamentos, y vio en una
arquitectura orientada a servicios web la oportuni-
dad para lograrlo de manera eficiente.

Creacion de un equipo experto certificado
en Liferay DXPy UX/UI

Al comienzo del proyecto se impulso la creacion de un
equipo multidisciplinar y altamente cualificado formado
por especialistas UX/UI, analistas y desarrolladores
certificados en Liferay DXP que se encargaron de defi-
nir los objetivos y necesidades de la nueva intranet.

hiberus

Foco en la experienciade uso

El equipo de especialistas en UX y Ul realizé un anali-
sis de la antigua intranet para detectar puntos de fric-
cion y posibilidades de mejora de la experiencia de
uso, asi como una investigacion sobre los diferentes
perfiles (tanto de la Secretaria General como de los
senadores y senadoras) para identificar cuales eran
sus necesidades del dia a dia y los problemas que se
encontraban para resolverlas.

La intranet es el punto

de acceso de todo el

personal que trabaja en

el Senado

Con esta informacion, realizaron un trabajo de anali-
sis de la estructura y navegacion de contenidos y
disenaron una nueva arquitectura de la informacion

enfocada en la mejora de lafindability de la informa-
ciony enlas estructuras mentales de las personas.




Posteriormente, el equipo UX/UI materializo las solu-
ciones a los retos de diserio detectados a través de
unos prototipos “Mobile First”, priorizando el dise-
no sobre dispositivos moviles como smartphones
o tablets antes que pantallas con mayor resolucion.
Dichos prototipos se trabajaron conjuntamente con
el resto de equipos implicados y permitieron asentar
la estructura, funcionalidades, interacciones y
jerarquia de los contenidos. Seguidamente, traba-
jaron el User Interface (Ul), donde definieron el dise-
no visual basado en la imagen corporativa, pero
aportando un aspecto mas moderno y vanguardis-
ta que, a su vez, estuviera totalmente alineado con la
optimizacion de la experiencia de uso.

Arquitectura orientada a servicios web

El diseno centrado en las personas usuarias se
complementd con laimplementacion de servicios
web que facilitaron la interconexion de distintos
componentes de la intranet. Para ello se aprove-
charon las funcionalidades nativas de Liferay DXPy
la alta capacidad de integracion que esta plataforma
de experiencias digitales ofrece para cons-

truir una solucion basada en la comuni-

cacion con servicios web desarrollados

sobre el framework Atlas de la Comuni-

dad de Madrid.

Funcionalidades clave

La nueva intranet debia contar con una se-
rie de funcionalidades que satisficieran las
necesidades de las personas usuarias. A fin

LO PUBLICO SE MUEVE

de alinear los objetivos marcados, se puso el foco en
el uso de las capacidades nativas que Liferay DXP
nos ofrece y en el desarrollo de componentes que
aseguraran el éxito del proyecto:

1.Nueva arquitectura de paginas. La nueva arqui-
tectura esta pensada para simplificar la navegacion
por el portal y hacer mas accesible toda la informa-
cion alojada en la intranet.

2.Diseno modular y enfoque “Mobile First”. El de-
sarrollo modular permite componer paginas usando
diferentes contenidos y funcionalidades del portal
que se adaptan a la resolucion del dispositivo. Dada
la variedad de dispositivos desde los que se accede a
la intranet, es esencial contar con un diseno “respon-
sive” que se adapte a la pantalla y optimice el uso de
la plataforma a la pantalla desde la cual se esté nave-
gando.

La colaboracion de

diferentes disciplinas
es clave para abordar

el proyecto
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3.Accesos rapidos. La intranet
ofrece una gran variedad de fun-
cionalidades, paginas y enlaces a
aplicaciones externas, a pesar de
que no todos los usuarios hacen
uso de todas ellas. Para facilitar
que cada persona usuaria tenga
un acceso rapido a las funcionali-
dades que mas usa y ofrecer una
experiencia de uso Unica, dispo-
nen de un apartado de accesos ra-
pidos que pueden configurar para
tener siempre a mano los enlaces
a sus aplicaciones o paginas.

Una herramienta

desarrollada a medida

4_Migracion y gestion de docu-

mentos. Mediante una herramien-

ta desarrollada a medida y hacien-

do uso del protocolo WebDav, Se

migraron todos los documentos a

Liferay DXP. La intranet proporciona un sistema de
gestion de documentos que facilita la colaboracion en
tiempo real y garantiza la seguridad de los datos. A ni-
vel visual también se han implementado mejoras que
facilitan la navegacion por el repositorio documental,
asi como un sistema de favoritos que facilita a las per-
sonas usuarias el acceso a ciertos documentos.

5.Desarrollo de componentes mediante una API
REST. La capa de servicios web desarrollada en Atlas
sirve como punto de acceso a lainformacion relevante
que las personas usuarias deben poder visualizar en
laintranet.

6.Busqueda avanzada. El motor de busqueda Elas-
ticsearch permite a los usuarios encontrar informacion
critica de manerarapidayy eficiente.

7.Comunicacion interna. Se han implementado
foros y canales de comunicacion interna en funcion
de los diferentes 6rganos y equipos de trabajo que
utilizan la intranet del Senado. Estas herramientas
fomentan la colaboracion entre equipos y permiten la
difusion de informacion relevante por toda la organi-
zacion.

hiberus
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8.Extension de la capa de permisos. Se han
extendido las capacidades nativas de Liferay
para facilitar la gestién de permisos a los admi-
nistradores del portal, aplicando una légica de
herencia de permisos o incluyendo resimenes
de permisos en todas las entidades.

El equipo de Liferay de hiberus llevé a cabo el diseno
de la solucion enfocando el desarrollo a la utilizaciéon
de componentes provistos por Liferay DXP y desa-
rrollando todas las integraciones con los sistemas
de Senado existentes, para automatizar al maximo
la explotacién de la informacion.




Capacitacion de las personas usuarias

Antes del lanzamiento de la intranet en Liferay se
desarrollé una estrategia de capacitacion integral.
Los personas usuarias, tanto técnicas como admi-
nistradoras,recibieron formaciéon personalizada vy
se crearon recursos en linea, como guias, para fa-
cilitar la adopcion de la nueva plataforma. Ademas,
se promovio el uso de la intranet como un elemento
esencial en la realizacion de las tareas diarias.

Resultados

El caso de éxito del lanzamiento de esta nuevaintra-
net corporativa demuestra que un diseno centrado
en las personas usuarias y un enfoque en la ca-
pacitacion y adopcién pueden llevar a una
transformaciéon corporativa exitosa. La
intranet se ha convertido en una herramienta
esencial en el dia a dia de los usuarios, me-
jorando la comunicacion y la colaboracion in-

terna, y allanando el camino hacia el desarro-

llo de una plataforma mas eficiente, usable

y escalable.

Tras un ano desde la puesta en produccion de la nue-
va intranet, podemos afirmar que el grado de sa-
tisfaccion de las personas usuarias y la respues-
ta obtenida al preguntar por la implantacion de la
nueva plataforma han sido muy positivos.

El éxito de la nueva intranet corporativa lo refleja-
mos en una serie de objetivos satisfechos:

1.Mejora de la usabilidad y navegabilidad: los
distintos colectivos de usuarios han informado
de una mejora significativa en su capacidad para
navegar por la intranet de manera mas eficiente y
acceder a las funcionalidades que usan con mas
frecuencia de forma mas directa gracias ala nueva
interfaz y al desarrollo de los accesos rapidos, que
son personalizables por cada persona.

2.Mayor colaboracion: los equipos han comen-
zado a colaborar de manera mas efectiva gracias
a funcionalidades como los foros de discusion, la
gestidon de documentos centralizada o el uso de
wikis.

LO PUBLICO SE MUEVE

3.Retencion del conocimiento: la intranet sirve
como un repositorio central de conocimiento, lo que
facilita la retencion de informacion o documentacion
critica.

Entre los logros del proyecto, mas alla de la con-
secucion de objetivos planteados, cabe destacar
la evolucion tecnoldgica del personal del Area de
Desarrollo del Senado gracias al grado de colabo-
racion alcanzado y la implicacion del personal de hi-
berus en las tareas de transferencia de conocimien-
to entre ambos equipos a lo largo del proyecto. Esto
ha permitido al equipo del Senado afrontar nuevos
desarrollos como el espacio “Senado Cultural” que
forma parte de la web del Senado.

Una plataforma mas
eficiente, usable y
escalable
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Desde el ano 2023, ICEX se ha marcado como obje-
tivo readaptar sus procesos por medio de una nueva
plataforma e implantar el core de DigitallCEX, para
lo cual se emplea Appian, una de las mas exitosas
plataformas Low Code del mercado. Esta implanta-
cién busca no solo migrar los procesos Ad-Hoc de
Salesforce y SAP a una soluciéon BPM mas eficien-
te, sino también poder desarrollar nuevas iniciativas
y proyectos siguiendo el Plan Estratégico de la enti-
dad, refactorizando aplicativos existentes y creando
nuevos instrumentos y herramientas para la gestion
de la operativa y el negocio de ICEX. Con esta herra-
mienta, hemos implementamos una plataforma de
intermediacién que se conecta con el Portal de la Ad-
ministracion Electronica (PAe) de la Administracion
General del Estado (AGE), permitiendo consultar
datos de empresas y cualquier otra informacion ne-
cesaria para el organismo.

También se ha procedido a modernizar otros siste-
mas informaticos, migrando su CMS a Adobe Ex-
perience Manager (AEM) e incorporando un Gestor
Documental a su entorno digital para mejorar el orden
y catalogacion de sus archivos. Esta modernizacion
esta siendo un importante impulso en los proyectos
que se realizan dentro de DigitallCEX, ya que su inte-
gracion con Appian resulta simple y eficiente.



El proceso de transformacion digital de ICEX Ha pre-
sentado varios desafios significativos. En primer lugar,
ha sido crucial disefiar una estrategia de implanta-
cion y adopcion que permita cambios dentro de la
organizacion. Se ha contado
desde el primer momento con el
compromiso de ladireccionde la
entidad, puesto que ICEX tiene
que asegurarse de que todas las
personas y partes interesadas
comprendan los beneficios de la
nueva plataforma y estén prepa-
radas para adaptarse a los cam-
bios en los procesos de trabajo.

Ademas, muchos de los procesos existentes son
complejos y estan profundamente integrados en las
operaciones diarias de la entidad. Esto requiere un
extenso trabajo de reingenieria inversa para des-
entranar y comprender plenamente estos procesos
antes de poder migrarlos y optimizarlos en la nueva
plataforma de Appian. La reingenieria inversa impli-
ca un analisis detallado y minucioso de los sistemas
actuales en Salesforce y SAP para identificar todas
las funciones y flujos de trabajo involucrados.

La coordinacion entre los distintos equipos y de-
partamentos también ha representado un desafio
significativo. La digitalizacion requiere una colabo-
racion estrecha entre los equipos de Tl, negocio,
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operaciones, recursos humanos y otras areas cla-
ve para asegurar que la transicion sea lo mas agil y
fluida posible y que no se interrumpan los flujos de
trabajo de ICEX.

La reingenieria inversa
implica un analisis detallado

y minucioso

La solucion

Con un gran trabajo de equipo entre la Direccion de
Tecnologias de la Informacion (DTI) e hiberus, he-
mos realizado un plan de implantacion gradual, em-
pezando por procesos menos criticos para facilitar
el proceso de adopcion.

Al comienzo del proyecto, se plantea la busqueda
de Quick-Wins, es decir, implementaciones rapidas
que inicien la actualizacion de la plataforma. Con un
equipo de 4 personas y con 2 meses de plazo, se
realizaron los primeros cambios:

e Evaluacion RR.HH.: Digitalizacion del proceso
anual para fijar y medir objetivos de los emplea-
dos de ICEX. Esta implementacion incluye:




* Organigramade ICEX, conresponsables
y categorias profesionales del personal,
incorporado automaticamente desde el
sistema de néminas.

¢ Generacion dinamica del PDF de la eva-
luacion.

* Integracion con el portafirmas, para cer-
tificar que cada persona del ICEX ha ob-
tenido la definicion de los objetivos que
le han sido fijados. La integracion con el
portafirmas es un aspecto esencial para
la realizacion de tramites en el sector
publico y esta siendo incluida en multi-
tud de procesos en otros proyectos de
DigitallCEX.

Estudiantes en practicas: Proceso de con-
tratacion de estudiantes para practicas cu-
rriculares. En este proyecto, dotamos a las
universidades de un proceso de invitacion a
los estudiantes a un portal auto-registro, su-
poniendo una menor carga de trabajo y menos
errores en la captura de la informacién. Tam-
bién realizamos una integracion para la gene-
racion de documentos de Word de las pla-
zas solicitadas.
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El objetivo
principal consiste
en automatizar
trabajos que
ayuden al personal
del ICEX

Proyectos Core

El siguiente paso, en el que nos encontramos ahora
mismo, es la digitalizacién de proyectos mas cen-
trales, donde el objetivo principal consiste en auto-
matizar trabajos. Se comienza con el desarrollo del
concepto de operador virtual, que ayudara al per-
sonal de ICEX a revisar la informacion, ofreciendo
sugerencias que ayuden y simplifiquen la toma de
decisiones:

* Becas de internacionalizacidon: Gestion inte-
gral del proceso completo de las becas, que su-
pone 4 anos de duracion, en sus diferentes eta-
pas: inscripcion, seleccion, master, practicas en
Oficinas Econdmicas y Comerciales en el Ex-
terior (OFECOMES) y practicas en empresas.
Las medidas implementadas son las siguientes:

* Publicacién de APIs para la integracion con
el portal ICEX.

* Modelo de datos mixto Appian-Salesforce.

* Integracion con SAP (facturas y pagos).

* Generacion automatica de documentacion
integrada con portafirmas para la publicacion
de admitidos.

« Recomendaciones del operador virtual.
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¢ ICEX NEXT: Desarrollo de un framework
de subvenciones de ayudas a la inter-
nacionalizacién, con la parametrizacion
para el programa ICEX NEXT, disefado
para admitir en base a parametros todos
los programas de subvenciones de ICEX -

en varias fases. Es decir, realiza un instru-
mento dmnibus que permite gestionar mas
eficientemente todo el proceso de dota-
cion de ayudas para las empresas espa-
nolas que quieren dar el salto a la exporta-
cion. Se destacan los siguientes modulos:

» Portal de laempresa.

» Portal de consultores.

» Gestion de colas de trabajo de gestores.

* Integracion SAP para la justificacion de
gastos.

* Integracion con CRM.

Un instrumento omnibus

que permite gestionar mas
eficientemente todo el proceso
de dotacion de ayudas

hiberus




Un elemento clave: el operador
virtual, formado por integraciones

y Al Skills

La colaboracion entre ICEX e hiberus continua mas
alla de los proyectos principales, optimizando y ac-
tualizando todas las areas y servicios con gestion
de planes con entidades colaboradoras, gestion de
solicitudes de plazas de parking, gestion de viajes
o gestion de contratacion.

Tanto estos ultimos proyectos como los ante-
riormente mencionados estan apoyados por un
elemento clave: el operador virtual, formado por
integraciones y Al Skills, permitiendo realizar las
acciones como cotejo automatico de CSV, balida-
cion automatica DNI, obtencion datos de estar al
corriente de pago con AEAT y TGSS, erificacionde
antecedentes penales ...

La colaboracion entre ICEX e hiberus esta consi-
guiendo excelentes resultados gracias a la coope-
racion y apoyo de todas las partes implicadas, es-
pecialmente de la Direccion de Tecnologias de
la Informacion (DTI), quienes no han dudado en
apostar por la actualizacion, simplificacion y mo-
dernizacion de sus soluciones, instrumentos y
plataformas.
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ll ARTICULO

COMO AYUDA LA
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN EL
SECTOR PUBLICO

Hablamos sobre las distintas perspectivas
del diseno para sector publico y su impacto
en el futuro de las administraciones.

La Inteligencia Artificial (IA) ha irrumpido en todos
los sectores con el potencial de transformar pro-
fundamente la manera en que operan y ofrecen sus
servicios. El sector publico no es una excepcion. A
través de la implementacion de Inteligencia Atrtifi-
cial, fas administraciones y organismos guberna-

MARIA RUIZ VALERO mentales pueden mejorar sus procesos, optimizar
- recursos y ofrecer servicios mas personalizados y
DATA SCIENTIST AT hiberus eficientes a la ciudadania.
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Lalnteligencia Artificial abre una
variedad de oportunidades para
el sector publico. Algunos ejem-
plos de su uso incluyen:

La atencién a la ciudada-
nia: El uso de asistentes
virtuales para gestionar la
atencion ciudadana en tiem-
porealy la resolucion de sus
dudas.

e

. Automatizacion de trami-
tes administrativos: Des-
cubrimiento automatico de
patrones en documentos
y criterios de valoracion y

" automatizacion de tramites
asociados a la subsana- ¢ , .
cion de defectos en la tramitacion. ) .« Muchos organismos del sector publico se preguntan

y ¢pordoénde empezar? Aqui es donde entra en accion
¢ Generacion automaticadeinformesyanalisis:  nuestra metodologia de Discovery Workshop.
Herramientas basadas en IA que permiten proce- '
sargrandesvolumenesdedatosygenerarreportes
personalizados parafacilitarlatomade decisiones.

¢ Optimizacion de recursos publicos: Analisis
predictivo que permita gestionar y distribuir recur-
s0s, como en la planificacion de infraestructura b_
gestion de emergencias.

okt 15 Para asegurar el
ﬁ\?::_i;:s::?: I:t:i?ir::li‘::: zl s-ector éx i to y es f un dam en tal
T | acompanfar a los

A pesar del potencial de la IA, existe un

riesgo considerable de que algunos de O’rganos adminis tratiVOS

los proyectos basados en IA no lleguen

a ponerse en produccion. Para asegurar en Ia ’den tlflCClClOn
su éxito, es fundamental orientar a los
organos administrativos hacia los casos de IOS CaSOS de USO y
de uso adecuados y acompanarlos en

cada etapa del proceso, desde la fase 2 aCOmpaﬁarIOS en SU

-de descubrimiento de necesidades ini-

cial hasta el piloto o prueba de concepto implan taCiO’n

(POC) vy, finalmente, la produccion. Por
ello, es crucial aplicar una metodologia
estructurada y contrastada por la experiencia.
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" Discovery Workshop
adaptado al sector publico:
Una Metodologia parala
Transformacion

Discovery Workshop es una
metodologia interactiva y perso-
nalizada que hemos adaptado
para ayudar a nuestros clientes
del sector publico a identificar ca-
sos de uso especificos en los que
la IA Generativa puede ofrecer
un valor tangible. A través de un
proceso colaborativo, trabajamos
codo con codo con las personas
responsables de las administra-
ciones para explorar como la tec-
nologia puede optimizar procesos
existentes y contribuir a alcanzar
sus objetivos estratégicos.

Nuestra metodologia se centra en identificar, priorizar
e implementar casos de uso de IA en el sector publi-
co. Este proceso incluye sesiones de trabajo interac-
tivas donde se analizan necesidades especificas, se
generan ideas y se evaluan las soluciones mas via-
bles. De esta manera, los organismos publicos po-
dran maximizar las oportunidades que ofrece la IA,
asegurando un retorno de inversion claro y medible.

Nuestra metodologia

se centra en identificar,
priorizar e implementar .
casosdeusodelAenel

sector publico

Para conseguir llevar todo este proceso a

cabo, ofrecemos nuestro Use Case Discovery Wor-
kshop, un taller de 1 o 2 dias, idealmente en formato
presencial, que utiliza los principios de Design Thin-
king para explorar las mejores soluciones basadas
en IA. Este taller es de construccion colaborativay se
centra en en explorar distintos enfoques mediante IA

hiberus

Generativa antes de definir una solucion concreta.

El objetivo principal del taller es identificar de 1 a3 casos
de uso con alto retorno de inversion (ROI), que puedan
implementarse rapidamente a través de una fase piloto o
Prueba de Concepto (POC). Como resultados, tras fina-
lizar el taller, habremos recorrido los siguientes aspectos:

*  Exploracion de IA Generativa: Las personas parti-
~ cipantes adquieren conocimientos
sobre los usos mas comunes de lalA
Generativa.
Criterios de éxito definidos: Se esta-
blecen objetivos claros con un ROI
definidoy criterios de éxito especificos.
Identificacion de casos de uso: Se
seleccionan casos de uso viables para
implementar.
*  PlanificaciondelPiloto/POC:Sealinean
las personas clave y se define la fase
piloto o de prueba de concepto (POC).

Ademas, como parte del proceso, al finalizar
el taller se generan un conjunto de entregables para
facilitar la comprension de los resultados obtenidos:




1.- Workshop resumen:
Documento resumen de los casos de uso iden-
tificados y los resultados del taller.

2. Disefodearquitectura:
Documento con el disefio detallado de la ar-
quitectura de la solucion.

3. SOW (Statement of Work) para el Piloto/POC:
Documento detallado que describe las tareas, re-
cursos y cronograma para la fase piloto o POC.

»

Radar de Oportunidades de Uso de IA:
Priorizacién de Casos de Uso

Una vez completado el taller de
Discovery Workshop, se elabora
un «Radar de Oportunidades de
Uso de IA» que permite visualizar
y priorizar los casos de uso identi-
ficados. Este radar se organiza en
dos dimensiones clave:

. Impacfo en Operaciones
Internas o Ciudadania: Los
casos de uso se posicionan
segun si suimpacto principal
esté orientado a optimizar
las operaciones internas o a
mejorar:la experiencia de la ciudadania.
Lo 'qué se corresponde con el eje vertical
del radar. '

e Grado de Innovacion: Los casos de uso se’

dividenentre aquellos que representan un uso
cotidiano de la IA (Everyday Al) y aquellos que
ofrecen una transformacion significativa o IA
disruptiva (Game Changing ‘Al), con un mayor
potencial de impacto y complejidad tecnolégica.
Este caso se corresponde con el eje horizontal
radar.

Con esta metodologia, se puede asegurar que los re-
cursos se dirijan a las iniciativas que ofrezcan el ma-
yor valor estratégico y operativo, maximizando asi el
impacto de la IA en el sector publico. ;
.En conclusion, la implementacion de Inteligencia Ar-
tificial en el sector, publico representa una opoftuni-
dad significativa para optimizar procesos, mejorar la
eficiencia y ofrecer servicios mas personalizados a la
ciudadania. Sinembargo, para aprovechar al maximo

LO PUBLICO SE MUEVE

este potencial, es crucial seguir una metodologia es-
tructurada que identifique y priorice los casos de uso
mas viables y con alto retorno de inversion. A través
de herramientas de acompanamiento como nuestro
DiScovery Workshop, las administraciones publicas
pueden adoptar un enfoque claro y estratégico, ase-
gurando que los proyectos de IA se alineen con sus
objetivos y se implementen de manera efectiva.

Con esta metodologia, se
puede asegurar que los
recursos se dirijan a las

iniciativas que ofrezcan el

mayor valor estrateglco y

operativo
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Mejor que lA,
llameéemosle
transformacion.

Aungue nunca he hecho surf, creo que una metafora surfera puede ser la mas oportuna
para hablar de la IA. Las oportunidades se nos aproximan en la vida como las olas que
quiere coger una persona que hace surf. Esta persona es la que debe decidir qué olas
coge y qué olas deja pasar a la espera de otras mejores. En las Administraciones estamos
acostumbrados a ver conceptos, politicas o tecnologias que pasan y que ayudan a que lo
publico se mueva. Pues bien, la IA es la siguiente gran ola, la IA es |la ola de las playas de
Nazaré, la ola que puede cambiarlo todo. O casi todo, para no parecer exagerado.

La IA no es tecnologia, la IA es la proxima ola de transformacion que puede cambiar las
administraciones publicas y asi hay que entenderla. Lievamos dos anos viendo cémo los
nuevos modelos de IA Generativa se van perfeccionando y cada son capaces de hacer
mas cosas, primero nos permitian interrogarlos sobre cuestiones generales, luego cam-
biaron de canal y empezaron a generar videos o audios, ahora nos permiten interactuar
con los sistemas gracias a los agentes y seguro que, en breve, nos permitiran realizar
otras acciones que ahora no alcanzamos a imaginar.

Estos dos anos nos han permitido montar casos de uso y construir pruebas de concepto
para entender el comportamiento de esta nueva tecnologia. Después de estas experien-
cias, creo que estamos en condiciones de afirmar que la 1A se ha convertido en el principal
vector de transformacion de nuestras Administraciones y debemos empezar a abordar
nuevas aproximaciones que nos permitan abrazar el verdadero potencial de lo que tene-
mos delante.

No se trata tanto de ser los primeros en implantar absolutamente todo lo nuevo, sino en
tener un enfoque basado en la adopcion de la A dentro de nuestras Administracionesy en
establecer un marco de gobierno de la IA que nos permita gestionar aquello que ya esta
aqui y aquello que esta por venir. La IA va a suponer un salto diferencial en la prestacion
de servicios a la ciudadania y de mejora de eficiencia en la gestion de la tramitacion com-
parable a la aparicion de internet en los proximos afos.

Es el momento de quitarnos los manguitos y
de comenzar a nadar mar adentro para coger
la nueva ola de transformacion de nuestras
administraciones.

José Maria Subero | Global Lead of Public Digital Transformation at hiberus
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Te ayudamos a crear servicios
publicos eficientes, claros e
inclusivos.
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IMAGIthMOS"LAADIﬁNISTRACION
DEL FUTURO

Diseno centrado en las personas
Simplificacion

Automatizacion de tramites

Servicios de IA

CONVERSACIONES

Lou Downe,

Director of the School The Good Services

Luis Campos,

Director General de Gobierno de Navarra

Marian Rincén,

Directora General de Gobierno de Aragon
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IMAGINAMOS LA ADMINISTRACION
DEL FUTURO

» Diseno centrado en las personas
« Simplificacion

¢ Automatizacion de tramites

* Serviciosde IA

CONVERSACIONES

* Lou Downe, Director of the School
The Good Services

» Luis Campos, Director General de
Gobierno de Navarra

* Marian Rincoén, Directora General
de Gobierno de Aragon



