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“El desdibujamiento de las fronteras del
estado-nacion confunde la definicion
de ciudadania. La ausencia de una
sede clara de poder diluye el control
social y difunde los desafios politicos”

Manuel Castells
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“La primacia ontologica del ciudadano
sobre la autoridad sustenta y delimita
el area del principio de subsidiariedad
y al mismo tiempo marca el territorio

de la participacion ciudadana”

José Luis Gutiérrez Garcia
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Introduccion a la Part. Civil

d El ciudadano tiene el derecho de ser el autor
principal de su propio progreso.

4 La participacién es una exigencia cierta de la
dignidad humana, un derecho primario de la
persona humana.

d Eleccién y control de los gobernantes

d Mundializacion de la participaciéon social: redes
globales de participacion civil
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Introduccion a la Part. Civil

4 Beneficios:
® Mejor servicio
® Mas canales de participacion
® Mas informacion
® Simplificacion de los tramites
® Transparencia en la gestidon publica
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Introduccion a la Part. Civil

4 Principios orientativos para implicar a los ciudadanos

en la elaboracion de politicas publicas: (OCDE, 2001)
1) Compromiso con el cambio

2) Derechos para acceder a la informacién

3) Claridad en las reglas de juego de la informacion

4) Tiempo, tan pronto como sea posible

5) Objetividad en la informacion suministrada

6) Recursos financieros, humanos y técnicos

7) Coordinacion de todos los niveles de gobierno y los ciudadanos
8) Rendicion de cuentas de los recursos que se utilizan

9) Evaluacién con herramientas y metodologias eficacez

10) Ciudadania activa: Los gobiernos se benefician con una
ciudadania activa.
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Introduccion a la Part. Civil

4 Claves para el éxito:
® |iderazgo, voluntad y autoridad politica
® Disponer de los medios necesarios

® Concesidon de los cambios a largo plazo. Implantacién no
traumatica de las iniciativas

® Participacion e implicacion de todos
® Contraste y validacion periddica de los resultados
® Difusion de los objetivos y de los resultados
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“En esta nueva era, los mercados
van dejando sitio a las redes y el
acceso sustituye cada vez mas a la
propiedad”

Jeremy Rifkin
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Introduccion al Gob. Elec.

1 Rol del Estado en relacion al Gob. Electrénico:

® Responsable del marco regulatorio y de las condiciones
economicas y sociales

® Promotor de la iniciativa privada a través de programas
que integren todos los actores de la sociedad

® Usuario modelo de las nuevas tecnologias en la gestién
de la administraciéon y de gobierno, a nivel nacional y local
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Introduccion al Gob. Elec.

“Es el resultado de la evolucion logica que ha
experimentado la gestion publica en la Ultima
década, consecuencia de un cambio de enfoque en
las modalidades de prestacidon de los servicios, la
creciente importancia del ciudadano y su papel, y
la utilizacién de nuevas tecnologias y sistemas de
comunicacion en su gestion”

Estudio PWC
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Introduccion al Gob. Elec.

d Informacioén:
® Consultas de documentos y bases de datos
® Datos estadisticos
Informacion legislativa y normativa
Directorios de organizaciones

Informacion general: horarios de atencion, direcciones
postales y de correo electronico, teléfono, fax, urls, de
paginas webs, etc

® |nformacidon on-line actualizada en el momento: trafico,
prevision del tiempo, calidad de aguas y playas

® Formularios para descargar
® Noticias
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Introduccion al Gob. Elec.

d Interactividad:
® e-malil
® Buzon de quejas y sugerencias
® Cumplimentacion de formularios que se remiten via e-
mail
Foros, chats
Encuentas electrénicas
Peticiones de opinidon
Voto electrdnico
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Introduccion al Gob. Elec.

d Transaccidn on-line:
® Pasos individuales o tramites on-line de un procedimiento

® Procedimientos on-line completos y seguimiento del
estado en que se encuentran

® Procedimientos on-line inter-administrativos: ventanilla
unica
® Procedimientos con firma y pago electrénico: e-commerce
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Introduccion al Gob. Elec.

d Documento OCDE: “E-government: analysis framework and
methodology”, 2001

“El objetivo del documento es identificar estrategias y
soluciones de e-government para alcanzar el buen gobierno
en la era de la informacion”
A Caracteristicas de sociedades democraticas y présperas:
Legitimidad
Reglas de juego
Transparencia
Eficiencia
Coherencia
Adaptabilidad
Participacion
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Introduccion al Gob. Elec.
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Introduccion al Gob. Elec.

J Seguln Don Tapscott (La economia digital, 1995) existen
7 areas de trabajo para el Gobierno:

® Renovacién administrativa: integracidén horizontal
del gobierno

® Distribucion y transferencia digital de los
beneficio de la asistencia social

® Acceso digital de las bases de datos con
informacién publica
® Creacion de bases de datos multimedia por parte

del gobierno con el fin de proveer informacion
necesaria para emprendimientos privados
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Introduccion al Gob. Elec.

® Proceso automatizado de pago de impuestos:
recepcion via e-mail por parte del contribuyente del
calculo de sus impuestos al solo efecto de verificarlo
y enviar su pago.

® Redes de seqguridad publica intercomunicadas entre
los distintos niveles gubernamentales: municipales,
provinciales, interestatales

® |niciativas en conjunto entre gobierno/empresa
privada

0 www.actnet.com
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Introduccion al Gob. Elec.

J Recomendaciones de e-Europe 2005
Conexién a banda ancha
Interoperatividad

Servicios publicos interactivos
Contratacién publica

Puntos de acceso publico a Internet
Cultura y Turismo

0 http://europa.eu.int/ISPO/ida/
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Indicadores del Gobierno Electronico

d Los indicadores de e-Europe son:

® Porcentaje de servicios publicos basicos disponibles on-
line
® Uso de los servicios publicos on-line

Jd Elrangoes de 0 a 4
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Indicadores del Gobierno Electronico

d Listado de 20 servicios publicos: 12 para los
ciudadanos

1) Impuestos: declaracion, notificiacién o pago

2) Busqueda de trabajo: ofertas de las oficinas de empleo

3) Seqguridad social: beneficios para los parados, costos médicos,

4) Documentos personales

5) Registro de turismos

6) Permisos de vivienda

7) Denuncias a la policia

8) Bibliotecas publicas

9) Certificados de matrimonio, nacimientos, etc

10) Inscripcién en la escuela o Universidad
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Indicadores del Gobierno Electronico

Ranking of the basic public services

Job search services 81%

Income taxes

Corporate tax

Registration of a new company
Customs declarations
Submission of data to statistical offices
Social contribution for employees
Public procurement

Social security benefits
Announcement of moving
Personal documents

Public libraries

Enrolment in higher education
Car registration

Birth and marriage certificates

Fuente: Cap Environment-related permits
Gemlnl . Enrst & Declaration to the police
Application for building permission

Young, Europa,

Health-related services

2001 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Indicadores del Gobierno Electronico

eGovernment
online availability of public services 2001-2
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“Ministers agreed that citizens and
businesses must be at centre of
attention in the design of on-line

services wich can be easily accessible
by all.”

EU Ministerial Declaration, November 2002
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Situacion del Gobierno Electronico

d Metodologia de Cap Gemini Ernst & Young

® “Encuesta sobre Servicios Publicos por Internet en Europa”,
Octubre 2001 (Existe una 2da versiéon de abril 2002)

® Cuatro grupos de servicios:

v Servicios generadores de ingresos: servicios en los que las
cantidades financieras fluyen desde los ciudadanos y las empresas
al gobierno (Principalmente impuestos y contribuciones sociales)

v Servicios de registro: servicios relativos al registro de datos
relacionados con objetos opersonas, como consecuencia de
obligaciones administrativas

v Permisos y licencias: documentos suministrados por organismos
gubernamentales dando permiso para crear una casa, mantener
un negocio, etc

v Prestaciones: servicios publicos dados a los ciudadanos y a las
empresas a cambio de impuestos y contribuciones
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Situacion del Gobierno Electronico
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Situacion del Gobierno Electronico

2. Registration

Cluster average: 44%
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Situacion del Gobierno Electronico

3. Returns

Cluster average: 40%
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Situacion del Gobierno Electronico

4. Permits & Licenses

Cluster average: 33%
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Situacion del Gobierno Electronico

The on-line development of public services can be enhanced by:
e Coordinated eGovernment solutions (Guarantees fast results)
. Extensive back-office reorgaisations (Long term but more profound)

—
I Procedure
Complex
A [

v
Simplified I Service

Provision

Coordinated 4—————p Dispersed

mi

Fuente: Cap Gemini. Ernst & Young
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Situacion del Gobierno Electronico

 Conclusiones:

® E| desarrollo de los servicios publicos on-line resulta
mejorado por una provision de servicios coordinada

® | 0os procedimientos administrativos complejos requieren
importantes reorganizaciones back-office

Fuente: Cap Gemini. Ernst & Young
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d Regulacion:

4 Control: LSSI en Espana

d Capacidad de adaptarse a la velocidad del cambio
d Interfaces amigables: pensar desde el usuario

d Democratizacién del acceso

0 www.lssi.es
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Principales desafios del Gob. Elec.

d No se contempla al ciudadano como cliente (Visién CRM),
aunque se considera prioritario

d Desaprovechamiento de las ventajas del CRM
® Utilidad en segmentacion de clientes
® Mejor percepciéon de sus necesidades
® Mayor adaptacién de los servicios para satisfacer sus necesidades

Fuente: Estudio de PriceWaterhouseCoopers “Situacién actual y evolucién
futura

de la administracion electréonica en Espana”, Nov, 2002 presentado en el
seminario e-Administracion: El ciudadano y la Administracién en el ambito de la
Sociedad de la Informacién, Madrid
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Principales desafios del Gob. Elec.

d Inexistencia de una estrategia comun de
integracion de servicios entre diferentes
administraciones

J No se aprovecha el potencial y experiencia de la
empresa privada

U Reducir distancias con los ciudadanos

4 El gobierno electrénico es una realidad sélo si los
servicios electronicos son ampliamente utilizados
por todos los ciudadanos, empresas y clientes
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Principales desafios del Gob. Elec.

4 La administracion debe garantizar por tanto la
accesibilidad a los servicios electronicos a todos
los colectivos:

® Actuando sobre las causas: falta de tecnologia o baja
dcapacidad segun su tipologia

® Facilitando a los ciudadanos la busqueda y utilizacién de
los servicios electronicos

® Generando entre los ciudadanos el interés por el uso de
los servicios electrénicos, proporcionando los niveles de
seguridad, confianza y eficiencia deseados.
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Principales desafios del Gob. Elec.

d Los servicios seran méas cercanos a los ciudadanos
si se dotan de una vision CRM
® Abiertos y participativos

Asequibles

Faciles de usar

Oportunos

Mas rapidos
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Principales desafios del Gob. Elec.

d Impulsar la disufusién de los servicios on-line

® Es necesario promover una mayor divulgacion de lo servicios
electrdnicos entre los potenciales usuarios, mediante el
desarrollo de una estrategia de comunicacion:

v Promocionando la imagen de marca de la admintracién

v Dando a conocer los servicios a los ciudadanos en el momento en
gue estén disponibles

v Desarrollando campanas en los principales medios de
comunicacion, poniendo especial énfasis en los nuevos sistemas
de publicidad

v Asegurando que cualquier informacién o documento de la
administracién, lleva adjunta una direccién web y animando a los
ciudadanos a su utilizaciéon

v Racionalizando, integrando y conexionando las distintas
direcciones de los URLs
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Principales desafios del Gob. Elec.

d Reorganizar la administracion:

® | a Administracidon Electrénico no es sélo tecnologia sino el uso
de dicha tecnologia como instrumento de transformacion de la
gestion publica mediante:
v El redisefo de estructuras organizativas y de procesos en base a
las necesidades y expectativas de los ciudadanos y empresas

v Simplificando los flujos de informacién, a través de la integracion
entre distintas unidades

v Promoviendo la mentalidad colectiva en los servicios publicos
electronicos: desarrollo de nuevas capacidades

® Se lograra una mejora en la calidad de los servicios prestados
® Una reduccién de costes y de tiempos

® | a Administracion Electronica adaptada a las necesidades y
expectativas de los ciudadanos
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Principales desafios del Gob. Elec

d La administracién requiere ademas de un mayor
nivel de integracion, coordinacion y colaboracion
entre los multiples departamentos que prestan
servicios on-line:

® Estrategia comun frente a una esrategia departamental:
objetivos,plazos, resultados

® Optimizacién de recursos
® Mayor normalizacion y homogeneidad del front-office

® |dentificacion Unica del ciudadano frente a una duplicidad
de la recopilacion de la informacion

® Reduccién de costes asociados a la fragmentaciéon de
procesos y sistemas

49 N e Di ego Barceld
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Principales desafios del Gob. Elec.

d Involucrar al sector privado

® E| Sector Privado posee |la experiencia y capacidad de
innovacién necesarias para lograr el lanzamiento
definitivo de la Administracion Electronica
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“Pero las redes electronicas
Internacionales no son monopolio de
los pacifistas, todos pueden acceder a
ellas, desde ecologistas, extremistas,
fascitas del zen, grupos delictivos y
admiradores platonicos de los
terroristas peruanos de Sendero
Luminoso; todos ellos forman parte de
una sociedad civil internacional en
rapido desarrollo que quiza no
siempre actua con civismo”

Alvin'y Heidi Tofler
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J Comunidad Europea
J OCDE

JITU

J UNESCO
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Comunidad Europea

3 Observador de e-government de la comunidad europea

U http://europa.eu.int/ISPO/ida/jsps/index.jsp?
fuseAction=showChapter&chapterID=140&preChapteriD=0
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OCDE

d Documento OCDE: “E-government: analysis
framework and methodology”, 2001

4 Proyecto sobre el impacto de la Administracion
Electronica

J Reporte “Citizens as Partners”, 2001

0 http://www.oecd.org/EN/home/0,,EN-home-301-nodirectorate-
Nno-no-no-13,00.html
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ITU

4 World Summit Information Society 2003
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http://www.itu.int/WORLD2003/

UNESCO

d Regulacidn de los contenidos de Internet
U Base de datos de casos de Gobierno Electronico

0 http://www.unesco.org/webworld/portal observatory/Access -
_Applications/On-line_Governance/
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“Quiza no se trate solo de una
tranferencia del plano nacional al
Internacional sino del nacimiento de
un nuevo tipo de poder, con
manifestaciones y formas novedosas
y con una tendencia cada vez mayor
a la concentracion. ”

Jose Luis Cebrian, La red
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La politica en la Soc. Info

d ;Donde esta y quien ejerce el poder en la Soc.
Info?

4 Politicas de sentido: “Los combates por la
significacion en la posmodernidad”, José Antonio
Gonzalez Alcantud

Jd “Hacia una teoria sociolégica del cambio”, Wiebe E.
Bijker

® Representacion social

Flexibilidad interpretativa

Deconstruccién y Democracia

Proceso de clausura

Inocuidad e irreversibilidad de los simbolos post-clausura
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“El acceso consiste en establecer
tipos y niveles de participacion. La
cuestion por tanto, no es solo quién
tiene o no tiene acceso: se trata mas
bien de preguntarnos en qué mundos
merece la pena implicarse, a qué
tipos de experiencia vale la pena
acceder. De |la respuesta a estas
preguntas dependera la naturaleza
de la sociedad que vamos a construir
en el siglo XXI”
Jeremy Rifkin
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Bibliografia Basica

d La era del acceso, Jeremy Rifkin

Jd La Red, José Luis Cebrian

d Cibermundo ;Una Politica suicida?, Paul virilio
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