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1. Introduccion

La incorporacién del profesional de la informacién en los procesos de cambio global en la
Organizacidn a la que pertenece, sigue siendo un hecho muy poco infrecuente. A mediados de 2006 en
la Direccidn Territorial del Dpto. de Sanidad del Gobierno Vasco, en Bizkaia, se nombrd un grupo de
tres personas que tenia la misién de trasladar la Direccidn Territorial de Sanidad de un edificio a otro en
el plazo de dos afios. Ese traslado no iba a ser sdlo fisico, sino que se pretendia aprovechar para
instaurar un cambio de mentalidad, una oficina “sin papeles”, un paso adelante en utilizacién de nuevas
TICs. La misidn de la bibliotecaria-documentalista no fue explicitada, pero consideramos que fue un
gran avance que se contara con la presencia de un/-a profesional de la informacién en un grupo
multidisciplinar. Como es légico, la misién que se adjudicé fue la de la gestidon de la informacidn. El
proceso, cronolégicamente se desarrolld de la siguiente manera.

2. Metodologia de la investigacion

En primer lugar desde el Centro de Documentacidn se realizd un informe, Gestidn de la informacién
en la Direccidn Territorial de Sanidad de Bizkaia, donde se estudiaba la situacién actual de la gestidn
integral de la informacidn en la DTS, proponiendo objetivos y lineas de actuacién. En segundo lugar se
realizaron unas encuestas por escrito a todos/-as los/-as Jefes o Responsables de Unidad. Se reproduce
aqui el modelo, creado por el Centro de Documentacion:

ENCUESTA UTILIZADA PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

e Objeto de esta ficha de peticidn de datos

Estudiar el flujo y canales de la Informacién que demanda y que reciben tanto el administrado como
el propio gestor, el cliente interno, en la Direccién Territorial de Sanidad de Bizkaia, a fin de detectar puntos
débiles y mejorar los procesos de informacién y comunicacion interna y externa. Te pedimos tu
colaboracién y aportacién de conocimientos, experiencia y perspectiva de futuro.

e Nombre de la Unidad y de los responsables que contestan a esta encuesta
0 Apartado I: Las Personas

1. ¢(Cudntas personas informan al administrado y/o al cliente interno (Cl) en tu Unidad para el
ejercicio de sus funciones y/o derechos y deberes?

2. (Qué criterio se sigue para decidir cudntas y qué personas atienden al administrado y/o CI?
Sabemos que cuando un ciudadano demanda una informacién, es normal tener que derivarlo a
otros niveles, pero ¢suele ser su primer contacto con el interlocutor adecuado? ;Quién y cémo
filtra las preguntas del primer contacto del administrado? ;Y las del CI?

4. (Qué problemas detectas en el intercambio de informacién con el administrado (En sentido
reciproco, por ambas partes)?

(Ej.: falta de claridad y precisién en su pregunta, desconocimiento del administrado de ciertos
deberes, procedimientos, herramientas, prisa, idioma extranjero, nivel cultural, etc.) ¢y conel
e
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0 Apartado I1) Los canales de comunicacién interna y externa

5.

6.

(Qué canal de comunicacién suelen usar el administrado y el Cl para contactar? (Ej.: presencial,
fax, e-mail, teléfono, web, etc.) Especificar cada uno de los dos casos

(Qué canales usa tu Unidad para contestarles, para atenderles? (Ej.: presencial, fax, e-mail,
teléfono, correo ordinario, ;web? etc.) Especificar

Respecto a esos canales de comunicacién, ;qué informacién se estd dando de una determinada
maneray se podria o deberia dar de otra forma para ganar en eficacia y eficiencia? (por ejemplo:
en la web, en el periédico o en un rétulo en la entrada, por medio de la Intranet, repositorios
internos, zonas compartidas del servidor, etc.) y que no estén? Especificar

(Crees que la atencidén e informacién al administrado condiciona la ubicacidén de tu Unidad en
el nuevo edificio? ;Por qué?

0 Apartado Ill) Flujos de Informacidn e interacciones

9.

10.

1.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

;Qué clase de informacién demanda el Administrado o el Cl de otras Unidades de la DTS, cudles
son las preguntas habituales? (Ej.: contactar con alguien, consejos sobre salud, situacién de su
expediente, datos estadisticos, informes, cémo iniciar un procedimiento, quejas y denuncias,
ayuda en un trabajo cientifico, etc. etc.) y el cliente interno? Especificar.

;Qué fuentes de informacidn se usan en tu Unidad para informar o atender al Administrado y
al CI? (Ej.: Protocolos internos, manual de procedimiento, bases de datos propias, guias de
servicios, consultas a la Biblioteca, fuentes externas, Boletines oficiales, Directorios, etc. etc.)
:Son suficientes los recursos informativos de la Unidad para atender o informar cuando se le
requiere? Especificar

¢Hay informacién util o necesaria para el administrado y para el Cl que no se le esté
proporcionando en estos momentos por falta de medios o herramientas apropiadas u otros
motivos? Especificar

¢(Hay en tu Unidad un Banco de Informacién Filtrada? (consiste en recopilar las
preguntas/respuestas o problemas/soluciones mds frecuentes y/o mds dificiles en el trato diario
con el administrado. Es de cardcter interno y sirve para aprovechar el conocimiento personal y
el capital intelectual de la Organizacién) o algun escrito del tipo de Preguntas mds frecuentes
a disposicién del Administrado/CI? Especificar

(Comparten tu Unidad y otras Unidades recursos informativos? ;hay intercambio de
informaciones y de conocimientos? ¢es algo normalizado y con un procedimiento establecido?
(0 hay estanquidad?

Podrias cuantificar las solicitudes (formales) de informacién tanto desde el exterior como
interna recibe tu Unidad, aproximadamente, en un mes?

¢Hay procesos informativos que se dupliquen, se solapen o sean superfluos?

¢Es frecuente que en tu Unidad hagan preguntas que son competencia de otra Unidad? ;A qué
se debe el desvio? Pon algtin ejemplo

(Crees que el flujo de informacién que proporcionamos al administrado/-a o al Cl lo tenemos
bien organizado temdtica, orgdnica o funcionalmente? ;Te parece Idgico, transparente y
planificado el actual flujo de la informacién de la DTS de Bizkaia hacia la ciudadania, el
administrado y el CI? Especificar

0 Apartado IV) Tecnologias al servicio de la Informacién

18.

19.

20

(Qué aplicaciones informdticas se manejan en tu Unidad? ;Cuales son de gestién interna? ;de
cudles se extrae informacién destinada al usuario externo y de cuales al CI? ;Son apropiadas las
aplicaciones para las tareas que hay que desarrollar? Especificar

Teniendo en cuenta la totalidad de herramientas de trabajo que son utilizadas por el personal
de tu unidad ;Qué importancia le darias a la herramienta informatica? ;En todos los puestos de
trabajo de tu unidad tiene la misma importancia? ;Qué porcentaje de tiempo de trabajo
atribuirias al uso de la informadtica en cada puesto de trabajo de tu unidad? Especificar

. (Qué preguntas son pertinentes a tu Unidad y no se han formulado en esta ficha ?



21.
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;Qué propuestas de mejora podrias hacer? Aporta cuantas observaciones creas de interés para
mejorar la gestidn de la Informacién en la DTS en general y en tu Unidad en particular.

3. Explotacion de los primeros datos

De las respuestas se extrajo una ficha, un “mapa” que resumia los aspectos mds importantes de
cada encuesta con los siguientes campos que contenian una informacidn extraida de cada encuesta:

Nombre de la Unidad
Procesos

N° Informantes
Filtrado

Canal de comunicacion

Problemas en la comunicacién

Informacidn solicitada

Ubicacién nuevo edificio

N° Solicitudes mes

Recursos Informativos

(Comparten Informacién?

Aplicaciones Informaticas

Fallos, puntos criticos

Sugerencias

4. La entrevista personal

Posteriormente, se les fue llamando a una entrevista personal, con el guidn siguiente:

4.1. PREGUNTAS PROPUESTAS

PROCESOS

{Qué hace tu unidad? ;:Cémo estd distribuido el trabajo entre los distintos integrantes?
;Qué tiene en comun con otras unidades y con quien se interrelaciona mds?

UBICACION

¢Ddnde necesitaria ubicarse en el futuro edificio y porqué? ;:Qué necesidades has detectado?
Cerca de qué Unidad Con cudnto espacio para cuantas personds y con qué equipamiento?
¢Intimidad y privacidad?

¢(Cercano a la calle (atencién ciudadano) Con acceso fdcil a: almacén, archivo, etc.?

SISTEMAS DE INFORMACION UTILIZADOS

{Qué informacion de toda la que se estd dando desde tu Unidad podria/deberia darse desde un

Sistema de Informacién al Ciudadano de la DTS? (Incluye atencidn telefénica, presencial y

Tecnologias web)

Qué informaciones presenciales se podrian dar desde la web

Qué informaciones pondrias en los siguientes niveles:

e Bdsico: facil y de rutina

e Profesional. Cierta técnica

e Expertoy Estratégico: para situaciones cambiantes o complejas, se aplica con creatividad y
estableciendo objetivos

Otras observaciones
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4.2. Adecuacion de la Entrevista a nuestros interrogantes

La entrevista la realizaron el jefe de personal un responsable de los Inspectores médicos y la
documentalista de la direccidn territorial de Sanidad y, dado que cada uno pertenece a un drea
profesional y funcional muy diferente, cada parte de la charla la conducia uno, dependiendo de si se
hablaba de Personal, Procesos o Informacién respectivamente. El modelo de entrevista que se adjunta,
estaba acompafiado de unos documentos internos a saber: la Carta de Servios del la Direccidn territorial,
la encuesta cumplimentada, un calendario de entrevistas y un documento sobre metodologia donde
enuncidbamos lo que querifamos saber.

1- Qué hacen y a qué otras unidades afecta su trabajo. Con quien se interrelacionan en el
ejercicio de sus funciones

2- Ddnde necesitan ubicarse en el nuevo edificio y con qué caracteristicas de espacio,
equipamiento, etc

3- Quéinformacién podrian delegar en un Sistema de Informacidn al Ciudadano disefiado para
la DTS de Bizkaia, donde se contara con un equipo de informadores de primera linea, tanto
telefdnica como presencial y en la web.

Antes de la entrevista se informaba al/la interesado/a sobre qué se le iba a preguntar, pues se
trataba de que fueran informados, con las ideas meditadas y relajados. Las entrevistas se desarrollaron
conforme a un guidn escrito, y se traté en todo momento de que el/la entrevistado/a expresara con total
libertad sus opiniones. El equipo tomaba notas y tras trascribirlo de forma consensuada en un
documento, posteriormente se le enviaba al/la interesado/interesada para que lo validara haciendo las
modificaciones que considerara oportuno, para considerar la entrevista como definitiva.

5. Explotacion de los Resultados de las entrevistas

De la lectura detallada de los procesos expuestos en las entrevistas se extrajeron 4 areas
tematicas:
1. Atencién al Publico
2. Relaciones Internas
3. Archivo y Documentaciéon
4. Infraestructuras

Que nos permitieron identificar, en un informe final, de caracter interno, las necesidades de
personal, de ubicacién, de informacién y de infraestructuras de las casi 200 personas que nos hemos
trasladado de tres edificios a uno nuevo.

6. Conclusiones

A pesar de la experiencia y de la bibliografia existente, no sélo en gestidn de la informacidn sino
en auditoria de la informacién dentro de la Organizacidn, las necesidades eran tan particulares que
hubo que disefiar a la medida los cuestionarios utilizados. La explotacién de los datos se hizo mediante
cuadros, pero al ser un “ecosistema” pequefo y controlado el valor de la informacién informal ha sido
también de cierto peso.

EPILOGO
Han pasado meses desde el traslado, que se efectué con mds aciertos que errores. Las

informaciones extraidas de las encuestas y las entrevistas nos permitieron reorganizar relativamente
bien los Servicios, atendiendo a los flujos e interacciones internas de la Informacién y la documentacion.
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BIBLIOGRAFIA UTILIZADA DURANTE EL PROYECTO (seleccion)

- Documentos de factura propia o internos de la Organizacién

e (Carta de Servicios de la Direccion territorial

e (atdlogo de Aplicaciones informaticas del Dpto.

e |Informacidn desestructurada, correos electrdnicos, etc. de valor informativo

— Normativa Comunidad Auténoma de Euskadi

e Decreto de estructura orgdnica del Dpto. de Sanidad

e Orden Archivos del Gobierno vasco de 19 de noviembre de 2005

e Orden comisién valoracién COVASAD de 19 de noviembre de 2005

Normas técnicas
e UNE-ISO 15489-1: 2006. Informaciéon y Documentacion. Gestion de documentos.
Generalidades

¢ Infonomia.com. La gestién inteligente de la informacién en las organizaciones / Alfons
Cornella. - Bilbao: Deusto, 2001

e Orientaciones sobre politicas para la elaboracién y promocién de informacién oficial de
dominio publico/ UNESCO, Paris: Unesco, 2004 [consulta 18-11-2008]

e Guiade lainformacién electrénica / DLM-FORUM. - Luxemburgo: OCE, [consulta 18-11-2008]

* Lo esencial de la gestién documental/ Michel Roberge. - Québec:Gestar, 2004

¢ Auditoria de la informacién/ Cristina Soy Aumatell. — Barcelona: UOC, 2003

e La ciberadministracién espainola en la sociedad de la informacién: retos y perspectivas de
Maria Pinto Molina, Carmen Gémez Camarero. —-Gijon:Trea, 2004

e Criterios de normalizacién. - MAP,2003 [consulta 18-11-2008]

¢ Plan de choque para el impulso de la administracién electrénica en Espafia . - MAP, 2003
[consulta 18-11-2008]

e Plan estratégico de la administracién “on line” 2004-2006 - Euskadi: OMA, 2005 [consulta 18-
11-2008]

e ZUZENEAN: servicio de atencidn al cliente del Gobierno Vasco Euskadi: OMA [consulta 18-11-
2008]

Directrices europeas

e E-Europe 2002: criterios de calidad para los sitios web relacionados con la salud Documento
COM (2002) 667 final

e E-Europe 2005 : una sociedad de la informacién para todos Documento COM (2002) 263 final
[consulta 18-11-2008]

e El papel de la Administracion electrénica en el futuro de Europa Documento COM (2003)
567 final [consulta 18-11-2008]

e Comunicacién de la Comisién al Consejo, al Parlamento Europeo, al Comité Econémico y
Social Europeo y al Comité de las Regiones - Plan de accién sobre administracién electrénica i2010 -
Acelerar la administracion electrénica en Europa en beneficio de todos {SEC(2006) 511}/*
COM/2006/0173 final */ [consulta 18-11-2008]

* (5) La informacién del sector publico: un recurso clave para Europa - Libro Verde sobre la
informacion del sector publico en la sociedad de la informacién/* COM/98/0585 final */ [consulta 18-

11-2008]
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