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Entrevista a
Enrique Diaz

Presidente Ejecutivo

REALIZADA POR
Ricardo Caiiizares Salas
DIRECTOR DE LA REVISTA a+)p

on una importante cartera de

clientes en el sector de las

telecomunicaciones, SHS Po-
lar pretende exportar su dilatada ex-
periencia al sector de las Administra-
ciones Publicas. El desarrollo de los
nuevos modelos de relacién entre las
AA.PP. y los ciudadanos, como conse-
cuencia de la entrada en vigor del
nuevo DNI, representaran para la Ad-
ministracion la necesidad de integra-
cién de multiples canales de informa-
cién, canales que hasta ahora han
permanecido como «Islas Administrati-
vas», segun su Presidente Ejecutivo,
Enrique Diaz, basando su propuesta de
valor en la integracion de los canales
de informacion a través de tecnologias
de gestion de procesos administrati-
vos, que garanticen la integracion

desde la perspectiva de gestion.

Entrevista a German Moreno

Director General de Operaciones

REALIZADA POR Jesus Carretero
JEFE DE REDACCION DE LA REVISTA a-f?)

A la vista de las respuestas
de su Presidente Ejecutivo
me parece oportuno plan-
tearle estas otras pregun-
tas adicionales que le agra-
deceria me conteste desde
un perspectiva mas técnica,
a partir de sus responsabili-
dades como Director Gene-
ral de Operaciones de la
compafiia y sin olvidar su
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experiencia profesional
previa en el ambito de las
AA.PP.

— Ultimamente se est&
generalizando el concep-
to de «Islas de Informa-
cion», de cuyo uso su
compaiiia es pionera
éPuede explicarnos que
se entiende por «Islas

de Informacion»?y
éQué problemas plan-
tean?

Desconozco el numero
exacto, pero estoy seguro
de que en Espaia existen
mas de 3.000 diferentes
sitios web pertenecientes a
las diferentes administracio-
nes, donde todos ellos son
capaces de mostrar infor-
macion estatica, la mayoria
permiten realizar tramites
simples (servicios), algunos
menos han conseguido ofre-
cer el acceso integrado a
varios de los servicios ofre-

cidos (especialmente la
integracion con medios de
pago) y s6lo muy pocos
han conseguido integrar los
diferentes servicios que
componen un «tramite»
algo mas complejo. En defi-
nitiva, es como si hubiéra-
mos creado un complejo
archipiélago de «Islas de
Informacion», en su mayo-
ria aisladas unas de otras y
donde todavia no existe un
mapa global de dicho archi-
piélago, ni una planificacién
global que permita desarro-
llar una infraestructura de
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— SHS Polar es una compaiiia no
muy conocida en el sector de las
AA.PP. éPodria hacernos una des-
cripcion de su compaiia?

Efectivamente. SHS Polar es una
compafiia escasamente conocida en
las AA.PP., no asi en el sector de las
TIC. La compafiia nace en Espafia en
el afio 1994, como prestador de servi-
cios de consultoria y asistencia técni-
ca en el sector de las telecomunica-
ciones y es precisamente en ese sec-
tor donde gozamos de un mayor
reconocimiento general. Reconoci-
miento que, con el progresivo desa-
rrollo de nuestra oferta, ha resultado
extensivo a otros sectores de la eco-
nomia, confiamos que nuestro futuro
desarrollo en la Administracién Publica
nos otorgue el mismo reconocimiento
que el obtenido en otros sectores
como el de servicios financieros o el
industrial.

SHS Polar esta formada por 400
profesionales, de los cuales el 85%
son titulados universitarios, con una
vasta experiencia multidisciplinar y
vocacion de servicio a nuestros clien-
tes, quienes a través de su confianza

o~

nos han permitido situar el pasado afio
2005 nuestra cifra de ingresos en algo
mas de 35 millones de euros, repre-
sentando un crecimiento del 35% con
respecto al afio 2004.

La oferta de nuestra compania al
mercado consiste, de una parte, en
proporcionar a nuestros clientes los

El sector pibhco debe ser
capaz de acelerar los
actuales procesos de
transformacion hacia la
ecfldmmistracion

mejores profesionales para el desarro-
llo de proyectos de consultoria y asis-

tencia técnica, y de otra, la implanta-

cién y comercializacion de herramien-

tas, propias o de terceros, de gestion

y automatizacién de procesos de cual-
quier naturaleza.

comunicaciones y de servi-
cios inter-islas.

En SHS Polar considera-
mos que este escenario
plantea dos problemas
principales para los usua-
rios (ciudadanos y empre-
sas): el primero es el de
ser capaces de encontrar la
informacion necesaria don-
de se encuentre disponible,
dentro del complejo entra-
mado de recursos y el se-
gundo es el desarrollo de
servicios acordes a sus
necesidades, lo cual implica
la integracién de diferentes

servicios ofrecidos en dife-
rentes «islas» bajo un es-
quema de gestion de pro-
cesos global. Evidentemen-

te no es sélo un problema
tecnoldgico, sino también
organizativo, pero en cual-
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quier caso la tecnologia es
un factor muy importante
en su resolucion y dicha
tecnologia esta disponible y
forma parte de nuestra
oferta al mercado.

— Habla de un problema
para encontrar la infor-
macion, pero para eso ya
existen buscadores
globales como Google
que resuelven el proble-
ma, éNo es asi?

Déjeme ponerle un
ejemplo, piense en una
empresa que desea buscar

informacion de las posibles
subvenciones a las que
podria tener acceso. En
este caso, como todo el
mundo sabe, dependiendo
del sector de actividad, tipo
y tamano de la empresa
podrian aplicar diferentes
tipos de subvenciones o
programas de financiacion,
tanto locales, como autonoé-
micos ¢ estatales y, por
qué no, de la UE. No quiero
complicar la idea con la
posibilidad de que la infor-
macion existente esté es-
crita en diferentes lenguas,
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— éComo perciben, desde SHS Po-
lar, el sector de las TIC en Espaifa?

Desde SHS Polar somos optimistas
con respecto al presente y futuro del
sector de las TIC en Espafa. En nues-
tra opinion el sector de las TIC ha al-
canzado un elevado nivel de madura-
cién en los ultimos cinco afios y puede
considerarse como un sector de nues-
tra economia consolidado, mas a pesar
de esto mantiene un nivel creciente de
actividad y seguira haciéndolo en afios
futuros. Una buena prueba de ello lo
demuestra nuestro propio crecimiento
durante el afio 2005.

— Desde su perspectiva como Multi-
nacional Europea, éconsideran que
Espaiia esta a la altura, en cuanto a
innovacion tecnolégica, con respec-
to a otros paises de la UE?

En este sentido no somos tan opti-
mistas. Segun el Ultimo ranking europeo
de innovacion publicado por la Comision
Europea, Espafa se encuentra en un
modesto lugar 16° dentro de la Europa
de los 25, por detras de Estonia, Es-
lovenia y Hungria, habiendo perdido
varias posiciones en algunos indicadores

de innovacion, competitividad y utiliza-
cién de las TIC. Todo ello nos sitlia cada

vez mas lejos de los paises punteros
dentro de la Union Europea como son
Suecia, Finlandia y Dinamarca.

Por decirlo en otras palabras, nos
encontramos dentro de una competi-
cion donde todos los estados miembros
de la UE estan invirtiendo fuertemente
en TIC y donde Espafia, a pesar de los
esfuerzos realizados por los diferentes

“quilibrie

gobiernos y actores econdémicos, se
encuentra en el medio del pelotdn y
perdiendo posiciones. Practicamente,
necesitaremos multiplicar nuestros
esfuerzos por mas de dos para alcanzar
los objetivos de convergencia plantea-
dos en la agenda de Lisboa para el
2010. Espafia tendra que hacer frente
a un esfuerzo realmente titanico y la
Administraciéon, como gran motor e
impulsor de la economia del Pais, ya

bien espafiolas o extranje-
ras, lo cual puede complicar
aun mas las posibilidades
de encontrar lo que quiere.
Le sugiero que haga la
blusqueda en Google, per-
sonalmente lo he intentado
y es una locura.

Desde SHS Polar aboga-
mos por el desarrollo de
herramientas de busqueda
especificas para la Admi-
nistracion, donde puedan
ser incorporadas las nece-
sidades propias de su en-
torno. Un ejemplo que
nosotros consideramos
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paradigmatico, es el caso
del portal americano para
la Administracion,
www.FirstGov.com, donde
se ha incorporado un po-
tente buscador que es ca-
paz de buscar dentro de
todos los webs de todas
las diferentes Administra-
ciones en USA (mas de
17.000) y al cual se le ha
dotado de capacidades
especificas de busqueda y
ayudas orientadas al tipo
de informacién que puede
necesitar un ciudadano o
empresa americana.

La capacidad y facilidad
de busqueda alcanzada por
este buscador, desarrollado
por cierto con la tecnologia
que nosotros representa-
mos en Espafia, es tan
elevada que una vez desa-
rrollado ha sido asi mismo
adoptado por todos los
sitios webs de la Adminis-
tracion, tanto Federal como
Estatal, e incluso la mayo-
ria de los webs locales, lo
cual ha significado un im-
portante ahorro en cuanto
a la inversion global en
tecnologia de busqueda de

toda la Administracion
Americana.

— Comentaba un segun-
do problema, acerca de
la integracion de servi-
cios entre las diferentes
«islas».

Déjeme ponerle de nue-
vo un ejemplo, como puede
ser el caso de creacion de
una nueva empresa, lo cual
implica una serie de trami-
tes en diferentes esta-
mentos de diferentes Admi-
nistraciones, tales como
obtener la certificacién ne-
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! con la premisa de mejorar la calidad de

los servicios ofrecidos, asi como el de-

sarrollo de otros nuevos orientados a la

mejora y eficiencia de los ciudadanos y
empresas. En otras palabras, la Admi-
nistracion debe jugar un papel de facili-
tador en todo este proceso acelerado
de convergencia, donde el retorno de la
inversion realizada en TIC no debe
verse solo desde un punto interno de la
Administracion, sino desde la magnitud
global del Estado.

— EEs solo un problema puramente
econémico?

Logicamente no. Indudablemente,
sera muy importante que los presu-

puestos asignados en los proximos
anos estén en concordancia con la
magnitud del reto, y dado que actual-
mente la inversion en TIC de la Admi-
nistracion Espafiola esta por debajo de
la media de la UE, sera necesario in-

esta poniendo en marcha las primeras
medidas para ello.

sectores de actividad con mayor inver-
sion en TIC, inmediatamente después
del sector de los servicios financieros, y
— éQuiere esto decir que es un
problema que solo afecta a la Ad-
ministracion?

Evidentemente no. Es un problema
que afecta a toda la sociedad espafiola.

por otro lado tiene un papel fundamen-
tal en el desarrollo del modelo social y

econdmico espafiol. En este sentido, el crementar fuertemente las correspon-
sector publico debe ser capaz de acele- dientes dotaciones presupuestarias al
rar los actuales procesos de transfor- efecto en los préximos afios; pero tan
importante o mas que ello sera la es-
trategia y planificacién del proceso de

convergencia en si mismo. En este

No obstante, el rol de la Administracion macion hacia la e-Administracion, no
Publica es esencial, ya que tiene un

doble papel, por un lado es uno de los

solo con el objetivo de reducir sus cos-
tes y mejorar su eficacia, sino también

registro, etc., amén del

gativa de la denominacion,

la escritura de constitucion,
obtencion del NIF provisio-
nal y la inscripcion en el

consiguiente pago de im-
puestos y tasas a través de
la correspondiente institu-

suplemento del n> 3 B mayo / junio 2006

cion financiera. A pesar de
que existen diferentes ser-
vicios on-line para realizar
la mayoria de los tramites
indicados, no parece facil
que a corto plazo podamos
hacer éste tramite comple-
to en un solo servicio web,
donde introduzcamos los
datos necesarios (nombre,
denominacion social, docu-
mento con los datos a es-
criturar, cuenta bancaria,
etc.) y en 24 6 48 horas
nos informen en el movil
que nuestra empresa ya
esta constituida y podamos

recibir toda la documenta-
cién via e-mail. Esta es la
forma facil y util a los ciu-
dadanos, recuerde el caso
del que hablamos antes
sobre los teléfonos moviles.

— Parece un problema
tipico de integracion de
aplicaciones.
Efectivamente, el pro-
blema puede ser resuelto
estableciendo las necesa-
rias comunicaciones entre
todas las posibles aplicacio-
nes que pueden tener que
interactuar en un momento
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sentido desde SHS Polar vemos con
gran expectacion las ultimas iniciativas
lanzadas desde el Ministerio que dirige
Jordi Sevilla. Me refiero tanto al nuevo
Plan MODERNIZA, como al proyecto
S.A.R.A. 0 a la creacion del nuevo
Consejo Asesor para la Funcion Publi-
ca. Entendemos que todo ello permiti-
ré establecer una nueva linea de desa-
rrollo y un mayor impulso de las in-
fraestructuras necesarias para la
e-Administracion.

— Antes hemos hablado acerca de
la situacion del sector de las TIC a
nivel europeo, pero qué me puede
decir acerca de la eAdministracion,
ése encuentra al mismo nivel de
otros paises de la UE?

El propio Jordi Sevilla anuncié hace
pocos dias la «adopcion de medidas
contundentes para evitar que Espafia
pierda el tren de la Administracion
Electrdnica (2/3/2006)». Parece claro,
éverdad?, lo cierto es que Espafa dis-
pone de una serie de ejemplos que son
referente europeo, como son la Agencia
Estatal Tributaria o la Tesoreria General
de la Seguridad Social, pero el hecho

es que todavia estamos muy lejos de
otros paises europeos donde, por poner
algunos ejemplos, ya se estan lanzando
servicios personalizados y servicios a
través de la Television Digital, incluso
algunos como Dinamarca donde hoy en
dia muchos tramites administrativos
solo pueden ser realizados obligatoria-
mente on-line. Lo cierto es que todavia
estamos muy lejos y si no ponemos el
acelerador, cada afio que pase estare-
mos aun mas lejos.

— éCual cree que es el principal pro-
blema?, ées un problema cultural?
Personalmente no creo que haya un
problema cultural. Es cierto que vivi-
mos en un pais envejecido y que gran
parte de la poblacidon mayor de edad
es en principio reacia a las nuevas
tecnologias, pero también es cierto
que la proporcion de titulados superio-
res es un 20% superior a la media de
la UE y que la tecnologia, cuando es
facil de usar, tiene sentido y funciona,
la gente la usa. Pensemos por ejemplo
en el caso de los teléfonos mdviles,
donde practicamente todo el mundo
lleva uno encima, tanto personas ma-

yores como estudiantes o profesiona-
les, e incluso los ninos.

También hay quien achaca el pro-
blema a la baja penetraciéon de
Internet y a los altos costes de las
comunicaciones, especialmente los de
banda ancha. Personalmente, creo que
se confunden, ya que segun los ulti-
mos indicadores publicados por

dado, bien a través de
interfaces, bien a través de
un EAI. No obstante en
SHS Polar consideramos
que este modelo soélo re-
suelve el intercambio de
informacion y esto resulta
insuficiente.

Déjeme de nuevo volver
al ejemplo anterior. Cuando
en el mundo real alguien
tiene que crear una empre-
sa, normalmente acude a
un gestor que se encarga
de todo el tramite. Este
gestor conoce muy bien el
proceso a seguir, sabe que

?pl&mcntn + networking

tramites hay que hacer,
donde y en qué secuencia.
Ademas tiene inteligencia y
es capaz de resolver cual-
quier incidencia, llamando
a su cliente si fuera nece-
sario. Si en mitad del pro-
ceso necesita un papel del
Ayuntamiento, él sabe que
no es lo mismo que el
cliente viva en Madrid o en
Alcobendas, ya que aunque
el papel a solicitar es el
mismo, la ventanilla es
diferente y posiblemente
los formularios también, e
incluso los pasos asociados

no deban ser realizados en
el mismo orden, 6 incluso
no sean los mismos. Pues
bien, desde SHS Polar,
apostamos por la
transpolacion de este mo-
delo al mundo virtual.

— ¢éSe refiere a la tecno-
logia BPM (Business
Process Management)?
Bueno, primero tendria-
mos que definir a qué nos
referimos cuando decimos
BPM ya que en estos mo-
mentos, al igual que ocu-
rrié en su dia con los tér-

minos CRM ¢ EAI, todo el
mundo parece tener un
BPM. La tecnologia a la
que yo me refiero debe ser
capaz de asumir el com-
promiso de llevar a buen
término una transaccion a
lo largo de todo el proceso
y para ello debe tener una
serie de caracteristicas
como son: capacidad de
workflow, maximas capaci-
dades de integracion,
monitorizacidn, inteligencia
necesaria para la resolu-
cién de incidencias, capaci-
dad para interactuar con
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EUROSTAT (Abril, 2006), en cuanto a
empresas estamos en los puestos altos
del ranking europeo y en cuanto a
hogares estamos minimamente por
debajo de la media de la UE, si bien
considerando que el nimero de habi-
tantes por hogar en Espafia es mayor
que el de otros paises europeos, ésta
tampoco parece ser la explicacion.
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— Si no es un problema cultural y
tampoco del coste de las comuni-
caciones o de la baja penetracion
de Internet, (éCudl cree que es el
origen del problema?

Hace ya tiempo desde que la AEAT
lanzo6 de la mano de CERES (FNMT) el
Servicio on-line para Declaracion de la
Renta por Internet. Desde entonces

o~

se han sucedido diversos planes para
la modernizacién de las Administracio-
nes (PISTA, Info XXI, Conecta, etc.).
Mientras tanto, la Administracion es-
pafiola ha ido desarrollando mas pro-
fundamente el modelo de descentrali-
zacion de competencias, lo que ha
implicado también un mayor desarro-
llo de las capacidades de IT tanto de
las Administraciones Autonémicas
como Locales, hasta el punto que
p.e., en estos momentos, el presu-
puesto total TIC de las CCAA triplica
al de la AGE. Hoy en dia no hay
Ayuntamiento o Comunidad Auténoma
que no tenga su sitio web en lared y
es cierto que se han hecho importan-
tes esfuerzos por incorporar gran par-
te de los servicios ofrecidos on-line.
Quizas los anteriores planes no fueron
capaces de orquestar desde un punto
de vista global todo este crecimiento
heterogéneo, favoreciendo la apari-
cién de lo que denominamos «Islas de
Informacién», por cierto término utili-
zado recientemente por el Ministro
Jordi Sevilla y que venimos utilizando
desde hace dos anos en nuestra com-

pafiia. ¢

los usuarios y los clientes
(ciudadanos) a través de
multiples canales incluso
en un sentido bidireccional,
gestionar los compromisos
existentes respecto de
posibles acuerdos de nivel
de servicio, proponer o
incluso asumir
automaticamente caminos
alternativos, etc., ademas
de inteligencia suficiente
como para que él mismo
nos recomiende como me-
jorar el proceso. ¢Puede
esto ser llamado BPM?
Creo que si, pero sélo muy

pocos de los llamados BPM
cumplen realmente con
ello. Lo que si le puedo
garantizar es que nuestras
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soluciones cumplen holga-
damente con todas ellas.

— éQué ventajas repre-
sentaria la implantacion
de este modelo respecto
de otros mas convencio-
nales?

Como empresa consulto-
ra con una gran experiencia
en el sector de las teleco-
municaciones, puedo decirle
que la principal ventaja es
que es un modelo altamen-
te flexible y minimamente
invasivo, es decir, no re-
quiere cambios en las dife-

rentes aplicaciones o servi-
cios a integrar dentro del
proceso. Ello facilita que su
implantacion pueda ser muy
rapida y gradual, y su man-
tenimiento muy sencillo.

Desde SHS Polar aposta-
mos que este tipo de solu-
ciones pueden realmente
abaratar el coste total del
desarrollo necesario para
alcanzar los objetivos de
convergencia y estamos
convencidos de que puede
ser la piedra angular que
nos permita hacerlo a tiem-
po (2010).
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