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Currently, public administrations need to establish collaborative digitalized environments that
guarantee the strengthening of work teams and cooperation between learning groups in order
to share internal knowledge. Collaborative tools implementation projects by public
administrations are organizationally complex projects. For this reason, this document studies
different successful experiences of the public sector, as well as the process of implementing
collaborative tools such as: M365, G Suite, Asana, Wrike and Smartsheet. In addition, the
viability criteria for the adoption of any of the above mentioned collaborative tools are analyzed.
After this analysis, this work can conclude that the implementation of collaborative tools in
public administrations does not only require the acquisition of digital technology, but also key
aspects such as the commitment of those involved and the motivation for the transformation
of organizational culture.
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ESTUDIO DE LA IMPLANTACION DE HERRAMIENTAS COLABORATIVAS EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA.

Actualmente las administraciones publicas necesitan establecer entornos colaborativos
digitalizados que garanticen el fortalecimiento de equipos de trabajo y la cooperacién entre
grupos de aprendizaje a fin de compartir el conocimiento interno. Los proyectos de
implantacién de herramientas colaborativas por parte de las administraciones publicas son
proyectos complejos organizativamente. Por ello, en este documento se estudian distintas
experiencias de éxito del sector publico, asi como el proceso de implantacion de herramientas
colaborativas como: M365, G Suite, Asana, Wrike y Smartsheet. Ademas, se analizan los
criterios de viabilidad para la adopcion de una de las mencionadas herramientas
colaborativas. Después de este analisis, este trabajo puede concluir que la implantacién de
herramientas colaborativas en las administraciones publicas no requiere unicamente a la
adquisicion de tecnologia digital, sino que se deben incorporar ademas aspectos claves como
el compromiso de los involucrados y la motivacion para la transformacién de la cultura
organizativa.
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1. Introduccion

Los continuos y progresivos cambios sociales, culturales y tecnolégicos actuales han
generado la necesidad de que las administraciones publicas adapten su funcionamiento y
adopten un enfoque de gestion de procesos y actualicen su forma de trabajo. La organizacion
de las administraciones publicas es habitualmente bastante rigida y fuertemente jerarquica,
presentando en muchas ocasiones un déficit de trabajo colaborativo. De acuerdo con
(Cannon-Bowers et al., 1993) el rendimiento de trabajo en las organizaciones depende de los
esfuerzos coordinados de los individuos Como consecuencia algunas administraciones
publicas tratan de establecer entornos colaborativos digitalizados que garanticen el
fortalecimiento de equipos de trabajo y la cooperacion entre grupos de aprendizaje a fin de
compartir el conocimiento interno. Las administraciones publicas tienen ademas aspectos
particulares relacionadas con normativa, legislacion y distintos reglamentos tanto internos
como externos que involucran directamente al uso total o parcial de las HCs en relacién al
manejo de informacion.

Como una primera aproximacion se puede definir una herramienta colaborativa (HC) como
aquel servicio informatico digital que facilita la interaccion, comunicacion y capacidad de
transmitir el conocimiento de forma virtual entre los involucrados, sin importar el lugar fisico
donde se encuentren. En la actualidad existen numerosas plataformas software que ofrecen
una gran variedad de herramientas colaborativas con diferentes caracteristicas y adecuadas
para distintos entornos y tipos de usuario. En este trabajo se analizaran aquellas herramientas
colaborativas que se adaptan a las necesidades y caracteristicas de las administraciones
publicas y que, entre otras caracteristicas, deben ofrecer estabilidad, soporte y garantia
técnica (Bolstad & Endsley, 2003).

La seleccién de las herramientas colaborativas mas adecuadas a cada administracién publica
debe tener en cuenta las necesidades y caracteristicas de cada organizacion. Varias
consultoras a nivel internacional han estudiado este problema y han identificado distintos
aspectos relevantes a tener en cuenta. Los informes realizados por la consultora Gartner
(Gartner Inc., 2021) plantean ciertos parametros significativos como la habilidad de ejecucion
y la vision de competencias que permiten a las organizaciones establecer la eleccién mas
conveniente para establecer un plan estratégico de entorno colaborativo. Otra de las
consultoras mas representativas a nivel mundial es Forrester (Visitacion, Margo et al., 2020),
quien al igual que Gartner, ofrece informes detallados de las empresas lideres en el mercado
de las HCs. Dentro de estos analisis se analizan las soluciones de conocidas empresas de
software como lo son Microsoft, Google, Asana, Citrix, Box entre otras, que ofrecen servicios
y plataformas de trabajo colaborativo en todo tipo de organizaciones. En su analisis se tienen
en cuenta aspectos, entre otros, como el tiempo de colaboracion, la previsibilidad de
colaboracién, el lugar de colaboracion o el grado de interaccion.

El presente trabajo tiene como objetivo principal el describir las particularidades, las
caracteristicas y beneficios de las HCs en entornos de trabajo del sector publico, asi como
también el de establecer un posible modelo de implantacién adecuado a este tipo de
organizaciones. Con esa finalidad se estudia el caso particular de implantacion de
herramientas colaborativas en la Direccién General de Sector Publico, Seguridad y Estrategia
Digital del Principado de Asturias (DGSPSED) responsable de la Direccion General de las
Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (DGTIC).

2. La digitalizacién en la administraciéon publica

La digitalizacion es un término fomentado por la Administracion General del Estado, para
promover la transformacion digital de los servicios publicos. Los ciudadanos, en su relacion
con la administracién publica, hacen cada vez mas uso de los servicios online, por lo que debe
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disponer de la capacidad necesaria para satisfacer la creciente demanda. Desde esta
perspectiva el uso de las HCs son un factor muy relevante en la realizacion de los procesos
de gestion (Nicolini & Parodi, 2015). En este contexto es importante determinar el beneficio
que conlleva el esfuerzo de invertir y promover en el uso de las HCs. La European Public
Administration Network (EPAN) identifica siete beneficios que se puede alcanzar con una
correcta adopcion tecnoldgica en la Administracion Publica (Remenyi, 2007), ademas de
poner en circulacién la informacién, teniendo en consideracion que el recurso humano es el
principal activo encargado de impulsar y facilitar el cambio.

Figura 1: Beneficios de la Adopcion de Herramientas Colaborativas (Remenyi, 2007)
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La digitalizacion ha sido uno de los aspectos de gran interés en Espafia y todos los estados
miembros de la Unién Europea, por lo que en el indice DESI (Digital Economy and Society
Index) publicado por la Comision Europea se compara el nivel de digitalizacion en los estados
miembros (European Commission, 2020) y tiene en cuenta factores como la conectividad, el
capital humano, el uso de internet, la integracion de tecnologias digitales o los servicios
publicos digitales.

3. Las herramientas colaborativas

De acuerdo con (Bouras et al., 2008), las herramientas colaborativas se definen como aquel
servicio informatico que facilita la interaccion, comunicaciéon y capacidad de transmitir el
conocimiento de forma virtual entre los involucrados, sin importar el lugar fisico donde se
encuentren.

Segun distintos estudios (Gartner Inc., 2021; Visitacion, Margo et al., 2020), actualmente los
dos principales proveedores de entornos y herramientas colaborativas son Microsoft y Google,
a través de M365 y G Suite respectivamente. Por otro lado, la tendencia actual en las HCs es
la de tener gran capacidad de integracién y de flexibilidad de colaboracion entre proveedores
(C10, 2017). Esta propuesta da a las empresas la posibilidad de integrar simultaneamente
varias HCs de acuerdo a sus necesidades de gestion, a diferencia del modelo actual de
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adquisicion unica de contratacién de licencias para un limitado conjunto de aplicaciones de un
Unico proveedor.

Figura 2: Integracion de Herramientas Colaborativas
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En la Figura 2 se recogen algunos de estos nuevos entornos colaborativos, entre los que se
pueden destacar las siguientes:

Smartsheet (Smartsheet, 2021): Esta empresa obtiene la primera posicién en el
ranking de plataformas futuras en distintos informes internacionales, debido a los
espacios de trabajo personalizado que ha disefiado para grandes companias como:
Whirlpool, CISCO y Roche. Cuentan con una biblioteca robusta de plantillas, informes
y paneles de comunicacion. El principal aspecto a destacar de Smartsheet su
evolucion de la gestion de datos mediante la inteligencia artificial, respaldandola con
herramientas de gestion de proyectos y procesos con soporte tecnoldgico formal.

Asana (Asana, 2021): esta plataforma proporciona a sus clientes un espacio de trabajo
intuitivo, como estrategia para impulsar la productividad de cada organizacion. Tiene
un innovador sistema de colaboracién con clientes, contratistas y socios externos a la
empresa, es decir todos estos participantes comparten informaciéon especifica
autorizada. En su cartera de clientes se encuentra empresas como: Sony, Vodafone y
Deloitte. La plataforma Asana dota a su cliente funciones de trabajo rastreable,
condiciones de asignacién y medicion del rendimiento de trabajo en equipo. El entorno
es muy visual y con la facilidad de obtener un aprendizaje automatico mediante
graficos, filtros y algoritmos para optimizar los proyectos y tareas de trabajo diarias.

Wrike (Wrike, 2021): ofrec una interfaz disefiada integramente para agrupar equipos
creativos de trabajo y planificacion flexible de gestion de proyectos. Esta empresa
destaca por su gestién de activos digitales DAM (Digital Assets Management) ya que

1934



25" International Congress on Project Management and Engineering
Alcoi, 6th — 9th July 2021

permite la colaboracion entre usuarios para probar y entregar contenido digital en
aplicaciones moviles.

3.1 Proceso de implantacion de HCs

Los principales retos que representa adoptar una nueva HC en la Administracion Publica son;
cooperar con otros departamentos u organizaciones, compartir conocimiento, reutilizar el
conocimiento y la formacion continua de los miembros de la organizacién como afirma
Martinez et al. (Martinez Usero et al., 2006), por lo que su implantacién debe ser progresiva y
apoyada desde los altos niveles de la organizacion.

Diversas empresas han disefiado metodologias y guias para poner en marcha modos de
trabajo colaborativo en las organizaciones como:

Gartner (Christie Struckman et al., 2018) presenta una propuesta propia disefiada en
funcién de ocho fases para la implantacion de herramientas de colaboracion en
ambientes digitales [28], de manera que plantea un equilibrio entre el compromiso y la
experiencia a desarrollar por parte del personal de la organizacion.

Deloitte (Finklestein & Wong, 2021) proporciona a las organizaciones una herramienta
para comprender la forma trabajo digital actual e identificar areas de oportunidad y
mejora, con el fin de apoyar una mejor manera de crear negocios mediante una visién
integral sobre las herramientas utilizada y de las que necesitaria adquirir.

Estudio de Comunicacion (CEC) (Berceruelo, 2017) destaca que la aceptacion por
parte del personal de la organizacién ante la creacion del nuevo entorno es de vital
importancia, al igual que el reconocimiento de grandes cambios culturales y
tecnolégicos que suscitaran. Por lo que CEC sugiere campanas que promuevan el
intercambio de conocimiento, experiencias, dudas y retroalimentaciones entre
companeros de trabajo a fin de suavizar el acople a las nuevas HCs.

De las diferentes estrategias de implantacion mencionadas es posible extraer algunos
aspectos relevantes:

Son los propios usuarios los que realmente adoptaran, utilizaran y promoveran las HC
dentro de la organizacién. Motivar, incentivar y transmitir el grado de compromiso con
la transformacion seran fundamentales en el proceso de digitalizacion.

No es factible intentar integrar una HC de forma directa y global en toda la
organizacioén. El método a emplear sera determinar los grupos interés que encajen con
la estrategia de transformacién, de manera que cada grupo quede establecido en un
proyecto piloto dentro de la empresa. Al constatar la efectividad de la adopcion y
manejo de las HC por parte del equipo piloto, la organizacion estara lista para dar el
gran salto de implementacion en todas las areas de trabajo.

La cultura colaborativa es uno de los elementos mas dificiles de alcanzar. Al tener las
administraciones publicas una estructura compleja, la informaciéon se encuentra
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distribuida en varias areas o personas, representando todo un reto introducir
conceptos de compartir informacion y conocimiento.

4. Metodologia de implantacion de HCs

Teniendo en cuenta los factores descritos anteriormente se propone un proceso de
implantacion estructurada en 4 fases (Figura 3), cuyos objetivos se detallan a

continuacion:

1.

Figura 3: Fases de Implantaciéon de HC
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Planificacion

Identificacion

Identificacion: en esta fase inicial se obtiene informacion relevante de forma detallada
de la organizacion y de las personas que se veran involucradas en el proceso,
determinando las actividades, las necesidades y los problemas que se encuentran en
el entorno de trabajo.

a.

Involucrados: definir con exactitud la participacion de todas las personas en
cada area de la organizacion.

Necesidades: se determinan las principales necesidades y problemas de cada
uno de los involucrados en relacion a las caracteristicas de las HCs, es decir,
comunicar, crear, compartir, almacenar, gestionar o planificar.

Objetivos estratégicos: se identifican tanto los objetivos generales como los
especificos que se quieren conseguir con la ejecucion de la implantacion.

Viabilidad de la HC: a partir de las funcionalidades y prestaciones
proporcionadas por los diferentes proveedores de HCs y las necesidades
establecidas previamente se valora la viabilidad de su proceso de implantacion
en la organizacion.

2. Planificacién: se realizara el desarrollo de un plan estratégico mediante cual se definen

los

roles adecuados en el equipo de trabajo ademas de establecer las

responsabilidades en el desarrollo de la implantacién.

a.

Roles y responsabilidades: se especificaran los siguientes perfiles delimitando
las respectivas responsabilidades en el transcurso del proceso de
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implantacién: direccion, equipo técnico, moderador, jefe de proyecto,
administrador y grupo piloto.

b. Plan de comunicacién: encaminado a favorecer el flujo de la informacién y del
conocimiento generado entre los usuarios finales de la HC.

c. Plan de formacién: destinado tanto al personal del area técnica de soporte en
materia de software y funcionalidades de la HC como a los usuarios finales de
la misma.

d. Plan de motivacion: se detallan las acciones orientadas a promover la
colaboracion interna de los involucrados, afianzando y fomentando la
predisposicion ante el uso de las HCs.

e. Plan de seguimiento, evaluacién y mejora: las actividades para recopilar y
evaluar los indicadores planteados en las fases preliminares, dentro de una
filosofia de mejora continua.

3. Prueba piloto: es una fase experimental de ejecucion de los planes elaborados en las
fases previas, de una forma continua en un grupo selecto y reducido de personas al
cual se lo denomina Grupo Piloto (GP). Los objetivos de produccion de una prueba
piloto son obtener informacién constante a fin de evaluar, obtener con facilidad los
datos e indicadores, realizar ajustes en los planes de formacion, motivar a la
comunidad y comunicar a la efectividad de la estrategia de implantacién.

Figura 4: Ejecucion de la Prueba piloto
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4. Adopcion: En esta ultima fase del proceso se realiza el despliegue total de la HC en
toda la organizacion y detalla los planes de formacién, comunicacién y motivacion ya
corregidos y mejorados para una implementacién exitosa de la HC. De igual forma se
determinaran los indicadores adecuados para su respectivo analisis, evaluacion y
correspondiente toma de decisiones por parte de los directivos de la organizacion. En
este punto se trabajara en la realizacién de protocolos de ejecucion y manuales de uso
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que serviran como guias para todos quienes disponen de la herramienta dentro de la
administracion publica.

Con estas cuatro fases propuestas es posible establecer una HC en toda la organizacién de
manera escalable, es decir se pueden ir evidenciando cambios, incidencias y recopilar
lecciones aprendidas de la adopcion en cada una de las areas de la administracion.

5. Caso de estudio

La aplicacién de la metodologia propuesta se ha aplicado al caso particular de la Direccién
General de Sector Publico, Seguridad y Estrategia Digital del Principado de Asturias
(DGCPSEDPA) responsable de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones.

La DGSPSED tiene una estructura organizativa basada los siguientes servicios:
e Servicio de Interior: ejerce funciones de gestidn de vigilancia.

o Servicio de Infraestructuras TIC: se encarga de funciones del disefio, la planificacion
y la direccién de infraestructuras y proyectos de la organizacion.

e Servicio de Desarrollo de Aplicaciones: con funciones de disefio, planificacion y
direccién técnica de los proyectos de construccién e implantacion de nuevas
aplicaciones de soporte a la gestion, portales y servicios electrénicos que prestan
servicio a la Administracién del Principado de Asturias.

e Servicio de Seguridad: con funciones de direccion, disefio, desarrollo, implantacion y
mantenimiento de los programas y politicas de seguridad en materia de sistemas de
informacion.

o Servicio de Procesos Administrativos: se encarga de las funciones de disefo,
supervision y control de la aplicacion de los estandares y directrices funcionales de
los servicios y procedimientos administrativos electronicos, asi como de los sistemas
de informacién necesarios para su tramitacion.

Ademas, el Servicio de Infraestructuras TIC, tiene bajo su responsabilidad toda la gestion y
parte operativa de todos los servicios digitales que se manejan de forma interna, asi como los
servicios Tl que se entregan a la ciudadania en general. A esta unidad se la denomina como
el Centro de Gestidon de Servicios Informaticos (CGSI), el mismos que se subdivide en lotes
estratégicos para la gestidon de la operatividad de los servicios digitales. EI CGSI representa
un conjunto de Empresas privadas encargadas de dar servicios 24x7x365.

El siguiente diagrama de flujo (Figura 5) muestra el proceso de implantacién de herramientas
colaborativas internas en la Direccion General Sector Publico, Seguridad y Estrategia Digital
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con el objetivo principal de potenciar las comunicaciones y fomentar un entorno colaborativo
en la entidad.

Figura 5: Diagrama de Flujo de Implantacion
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Dentro de ese completo proceso de implantacion se va a entrar en detalle en la evaluacion y
viabilidad de las herramientas colaborativas en funcién de distintos criterios de seleccion que
se recogen en la Tabla 1 y que han sido seleccionados por los autores. No se ha establecido
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una ponderacion de los distintos criterios, sino que se trata de una evaluacion de caracter
comparativo entre las distintas herramientas.

Tabla 1. Criterios de viabilidad

Muy bajo (1) Bajo (2) Medio (3) Alto (4) Muy alto (5)
ESTRATEGIA
Fomenta la Ninguna funcién Pocas funciones = Ciertas funciones = La mayoria de sus = Funcionalidades
participacion fomenta la fomentan la fomentan la funcionalidades enfocadas solo
entre los participacion colaboracion participacion fomentan la a fomentar la

involucrados

Aumento de la
productividad

Alineacién con
herramientas
actuales

Alineacién con
procedimientos
actuales

Filtrado de
informacion
sobre la HC

Dificultad de
uso

Continuidad y
actualizaciones

Cumplimiento
de
Leyes/Regulaci
ones

Seguridad

Teniendo en

No tiene impacto en la
productividad

No se alinea con las
herramientas actuales
en uso

No se alinea con los
procedimientos
actuales

Presenta informacién
falsa

Entorno complejo
nada intuitivo

No presenta garantia
ni actualizacion

No hay cumplimiento
presentando graves
consecuencias

No cumple ningun
nivel de seguridad ni
normativa

Aumento
minimo de la
productividad

Se alinea

levemente con
las herramientas
actuales en uso

Aumento ligero de
productividad

Se alinea
parcialmente con
las herramientas
actuales en uso

Se alinea Se alinea
levemente con parcialmente con
los los
procedimientos procedimientos
actuales actuales
RIESGOS
Presenta Presenta leves
informacion sistemas para
redundante remover
informacién no
deseada
Entorno poco Entorno
intuitivo moderadamente
intuitivo

Actualizaciones
imprevistas

Actualizaciones
anuales

MARCO LEGAL

Limitacion en
cumplimiento de
regulaciones

Nivel basico de
seguridad y
certificacion no
acorde a la
normativa

Tramitacion de
cumplimiento de
regulacion

Presenta alto nivel
de seguridad no
acorde a la
normativa

participacién entre
los involucrados

Aumento notable
de productividad

Se alinea
integralmente con
las herramientas

en uso

Se alinea
integralmente con
los
procedimientos
actuales

Reduce
significativamente
las perturbaciones
de informacion

Entorno intuitivo
adaptacion bajo
formacion

Actualizaciones
semestrales

Cumple las
regulaciones
actuales

Presenta
seguridad a nivel
fisico, logico y de
usuario con
certificacion no
acorde a la
normativa

participacion

Aumento muy
importante de
productividad
Se alinea
completamente
con las
herramientas en
uso
Se alinea
completamente
con los
procedimientos
actuales

Sistemas
completamente
fiable para la
informacioén que
circula por sus
canales
Entorno intuitivo
de facil
adaptacion sin
formacion previa
Innovacion y
actualizaciones
constantes

Cumple
legislaciones
actuales y
presenta
intencion de
cumplir
legislaciones
futuras
Presenta
seguridad a
nivel fisico,
légico y de
usuario acordes
a la normativa

cuenta estos criterios se han evaluado cinco posibles proveedores de
herramientas colaborativas (G-Suite, Microsoft 365, Asana, Smartsheet y Wrike) y los
resultados se muestran en la Tabla 2.
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Tabla 2. Valoracion de los criterios de viabilidad

G-Suite = Microsoft 365 = Smartsheet  Asana  Wrike

ESTRATEGIA
Fomenta la participacion entre los 4 4 3 3 3
involucrados
Aumento de la productividad 4 4 4 4 4
Alineacioén con herramientas actuales 3 5 3 4 3
Alineacién con procedimientos actuales 3 5 3 3 3
RIESGOS
Filtrado de informacién sobre la HC 5 5 3 4 3
Dificultad de uso 4 4 4 5 4
Continuidad de actualizaciones 5 5 3 4 3
MARCO LEGAL
Cumplimiento de Leyes/Regulaciones 4 5 3 3 3
Seguridad 4 5 3 3 3

Ademas de estos criterios de viabilidad se tienen en cuenta un conjunto de caracteristicas
recogidas en la Tabla 3.

G-Suite Microsoft = Smartsheet Asana @ Wrike

365
ALMACENAMIENTO

Almacenamiento en la nube 1 1 0 0 0
Permite almacenamiento en un mismo lugar 1 1 0 0 0
para varios usuarios

Capacidad ilimitada de almacenamiento 1 1 0 0 0
Permite la edicion de archivos almacenados 1 1 1 1 1

COMUNICACION
Mensajes instantaneos 1 1 1 1 1
Video 1 1 1 1 1
Voz 1 1 1 1 1
Reuniones virtuales 1 1 1 1 1
GESTION
Acceso a indicadores 1 1 1 1 1
Crear usuarios 1 1 1 1 1
Configurar perfiles 1 1 1 1 1
Gestion de bibliotecas 1 1 1 1 1
Administrar elementos 1 1 1 1 1
CONTENIDO
Compartir contenido multimedia 1 1 1 1 1
Compartir documentos o carpetas 1 1 1 1 1
Correo electronico 1 1 0 0 0
SEGURIDAD

Dispone de encriptacion de punto a punto 0 1 0 0 0
Cuenta con niveles de permiso 1 1 0 1 0
Dispone de opciones relacionadas con la 1 1 1 1 1
privacidad

Las caracteristicas de Microsoft 365 y G Suite son por el momento las plataformas mas
completas que pueden cubrir con sus funciones todas las demandas que representa el trabajo
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colaborativo en la DGSPSED. A partir de esta seleccion deberia iniciarse el proceso de
implantacion de herramientas colaborativas anteriormente descrito.

6. Conclusiones

e Las necesidades de las administraciones publicas en cuanto a herramientas
colaborativas han de identificarse en relacion al contexto laboral interno permitiendo
disefar un plan de transformacion estratégico acorde a las caracteristicas particulares
de cada departamento.

e La motivacion y la formacién continua del personal constituye un factor clave en la
implantacién de herramientas colaborativas.

e La evaluacion de las herramientas colaborativas no debe estar centrada unicamente
en las funcionalidades o capacidades técnicas, sino también en aquellas
caracteristicas que se alineen con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e En este trabajo se ha definido una metodologia de implantacion de estas herramientas
que permite de forma progresiva: identificar los involucrados, determinar las
necesidades, definir los objetivos estratégicos y valorar la viabilidad de una
herramienta colaborativa.

¢ Se han disefiado también en detalle las etapas posteriores de planificacién, prueba
piloto y adopcién.

e Como caso de aplicacion, se ha evaluado la adopcién, por parte de la Direccion
General de Sector Publico, Seguridad y Estrategia Digital del Principado de Asturias
(DGCPSEDPA), de alguno de los entornos colaborativos disponibles en la actualidad.
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