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“El desdibujamiento de las fronteras del 
estado-nación confunde la definición 
de ciudadanía. La ausencia de una 

sede clara de poder diluye el control 
social y difunde los desafíos políticos”

Manuel Castells
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“La primacía ontológica del ciudadano 
sobre la autoridad sustenta y delimita 
el área del principio de subsidiariedad 
y al mismo tiempo marca el territorio 

de la participación ciudadana”

José Luis Gutiérrez García
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Introducción a la Part. Civil y al Gob. 
Elec.

Gobierno
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Introducción a la Part. Civil

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

 La participación es una exigencia cierta de la 
dignidad humana, un derecho primario de la 
persona humana.

 Elección y control de los gobernantes
 Mundialización de la participación social: redes 

globales de participación civil
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Introducción a la Part. Civil

 Beneficios:
 Mejor servicio
 Más canales de participación
 Más información
 Simplificación de los trámites
 Transparencia en la gestión pública
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Introducción a la Part. Civil

 Principios orientativos para implicar a los ciudadanos 
en la elaboración de políticas públicas: (OCDE, 2001)

1) Compromiso con el cambio

2) Derechos para acceder a la información

3) Claridad en las reglas de juego de la información

4) Tiempo, tan pronto como sea posible

5) Objetividad en la información suministrada 

6) Recursos financieros, humanos y técnicos
7) Coordinación de todos los niveles de gobierno y los ciudadanos

8) Rendición de cuentas de los recursos que se utilizan

9) Evaluación con herramientas y metodologías eficacez

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

 Claves para el éxito:
 Liderazgo, voluntad y autoridad política
 Disponer de los medios necesarios
 Concesión de los cambios a largo plazo. Implantación no 

traumática de las iniciativas
 Participación e implicación de todos
 Contraste y validación periódica de los resultados
 Difusión 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 más a la 
propiedad”

Jeremy Rifkin
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Introducción al Gob. Elec.

 Rol del Estado en relación al Gob. Electrónico:
 Responsable del marco regulatorio y de las condiciones 

económicas y sociales 
 Promotor de la iniciativa privada a través de programas 

que  integren todos los actores de la sociedad
 Usuario modelo de las nuevas tecnologías en la gestión 

de la administración y de gobierno, a nivel nacional y local



Diego Barceló MASTER EN ACCIÓN 
POLITICA

Participación e 
Internet

UNIVERSIDAD 
FRANCISCO DE 

VITORIA
 VI Edición (2002)    

–12–

Introducción al Gob. Elec.

“Es el resultado de la evolución lógica que ha 
experimentado la gestión pública en la última 

década, consecuencia de un cambio de enfoque en 
las modalidades de prestación de los servicios, la 
creciente importancia del ciudadano y su papel, y 
la utilización de nuevas tecnologías y sistemas de 

comunicación en su gestión”
Estudio PWC
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Introducción al Gob. Elec.

Información
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Introducción al Gob. Elec.

 Información:
 Consultas de documentos y bases de datos
 Datos estadísticos
 Información legislativa y normativa
 Directorios de organizaciones
 Información general: horarios de atención, direcciones 

postales y de correo electrónico, teléfono, fax, urls, de 
páginas webs, etc

 Información on-line actualizada en el momento: tráfico, 
previsión del tiempo, calidad de aguas y playas

 Formularios para descargar
 Noticias
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Introducción al Gob. Elec.

 Interactividad:
 e-mail
 Buzón de quejas y sugerencias
 Cumplimentación de formularios que se remiten vía e-

mail
 Foros, chats
 Encuentas electrónicas
 Peticiones de opinión
 Voto electrónico
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Introducción al Gob. Elec.

 Transacción on-line:
 Pasos individuales o trámites on-line de un procedimiento
 Procedimientos on-line completos y seguimiento del 

estado en que se encuentran
 Procedimientos on-line inter-administrativos: ventanilla 

única
 Procedimientos con firma y pago electrónico: e-commerce
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Introducción al Gob. Elec.

 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 información”
 Características de sociedades democráticas y prósperas:

 Legitimidad
 Reglas de juego
 Transparencia
 Eficiencia
 Coherencia
 Adaptabilidad
 Participación 
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Introducción al Gob. Elec.
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Introducción al Gob. Elec.

 Según Don Tapscott (La economía digital, 1995) existen 
7 áreas de trabajo para el Gobierno:
Renovación administrativa: integración horizontal 

del gobierno
Distribución y transferencia digital de los 

beneficio de la asistencia social
Acceso digital de las bases de datos con 

información pública
Creación de bases de datos multimedia por parte 

del gobierno con el fin de proveer información 
necesaria para emprendimientos privados
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Introducción al Gob. Elec.

Proceso automatizado de pago de impuestos: 
recepción via e-mail por parte del contribuyente del 
cálculo de sus impuestos al solo efecto de verificarlo 
y enviar su pago.

Redes de seguridad pública intercomunicadas entre 
los distintos niveles gubernamentales: municipales, 
provinciales, interestatales

 Iniciativas en conjunto entre gobierno/empresa 
privada 

 www.actnet.com
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Introducción al Gob. Elec.

 Recomendaciones de e-Europe 2005
 Conexión a banda ancha
 Interoperatividad
 Servicios públicos interactivos
 Contratación pública
 Puntos de acceso público a Internet
 Cultura y Turismo

 http://europa.eu.int/ISPO/ida/
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Indicadores del Gobierno Electrónico

 Los indicadores de e-Europe son:
 Porcentaje de servicios públicos básicos disponibles on-

line
 Uso de los servicios públicos on-line

 El rango es de 0 a 4
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Indicadores del Gobierno Electrónico

 Listado de 20 servicios públicos: 12 para los 
ciudadanos 

1) Impuestos: declaración, notificiación o pago

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

3) Seguridad 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 públicas

9) Certificados de matrimonio, nacimientos, etc

10) Inscripción en la escuela o Universidad



Diego Barceló MASTER EN ACCIÓN 
POLITICA

Participación e 
Internet

UNIVERSIDAD 
FRANCISCO DE 

VITORIA
 VI Edición (2002)    

–24–

Indicadores del Gobierno Electrónico
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Indicadores del Gobierno Electrónico
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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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Situación del Gobierno Electrónico

 Metodología de Cap Gemini Ernst & Young
 “Encuesta sobre Servicios Públicos por Internet en Europa”, 

Octubre 2001 (Existe una 2da versión de abril 2002)
 Cuatro grupos de servicios:

 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)

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

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

 Prestaciones: servicios públicos dados a los ciudadanos y a las 
empresas a cambio de impuestos y contribuciones
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Situación del Gobierno Electrónico
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Situación del Gobierno Electrónico
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Situación del Gobierno Electrónico

3. Returns
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Situación del Gobierno Electrónico
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Situación del Gobierno Electrónico
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Situación del Gobierno Electrónico

 Conclusiones:
 El desarrollo de los servicios públicos on-line resulta 

mejorado por una provisión de servicios coordinada
 Los procedimientos administrativos complejos requieren 

importantes reorganizaciones back-office

Fuente: Cap Gemini. Ernst & Young
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Principales desafíos para la 
participación

 Regulación:
 Control: LSSI en España
 Capacidad de adaptarse a la velocidad del cambio
 Interfaces amigables: pensar desde el usuario
 Democratización del acceso

  www.lssi.es
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 No se contempla al ciudadano como cliente (Visión CRM), 
aunque se considera prioritario

 Desaprovechamiento de las ventajas del CRM
 Utilidad en segmentación de clientes
 Mejor percepción de sus necesidades
 Mayor adaptación de los servicios para satisfacer sus necesidades

Fuente: Estudio de PriceWaterhouseCoopers “Situación actual y evolución 
futura 

de la administración electrónica en España”, Nov, 2002 presentado en el 

seminario e-Administración: El ciudadano y la Administración en el ámbito de la 

Sociedad de la Información, Madrid
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 Inexistencia de una estrategia común de 
integración de servicios entre diferentes 
administraciones

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

 Reducir distancias con los ciudadanos
 El gobierno electrónico es una realidad sólo si los 

servicios electrónicos son ampliamente utilizados 
por todos los ciudadanos, empresas y clientes
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 La administración debe garantizar por tanto la 
accesibilidad a los servicios electrónicos a todos 
los colectivos:
 Actuando sobre las causas: falta de tecnología o baja 

dcapacidad segun su tipología
 Facilitando a los ciudadanos la búsqueda y utilización de 

los servicios electrónicos
 Generando entre los ciudadanos el interés por el uso de 

los servicios electrónicos, proporcionando los niveles de 
seguridad, confianza y eficiencia deseados.
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 Los servicios serán más cercanos a los ciudadanos 
si se dotan de una visión CRM
 Abiertos y participativos
 Asequibles
 Fáciles de usar
 Oportunos
 Más rápidos
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 Impulsar la disufusión de los servicios on-line
 Es necesario promover una mayor divulgación de lo servicios 

electrónicos entre los potenciales usuarios, mediante el 
desarrollo de una estrategia de comunicación:

 Promocionando la imagen de marca de la admintración
 Dando a conocer los servicios a los ciudadanos en el momento en 

que estén disponibles
 Desarrollando campañas en los principales medios de 

comunicación, poniendo especial énfasis en los nuevos sistemas 
de publicidad

 Asegurando que cualquier información o documento de la 
administración, lleva adjunta una dirección web y animando a los 
ciudadanos a su utilización

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

 Reorganizar la administración:
 La Administración Electrónico no es sólo tecnología sino el uso 

de dicha tecnología como instrumento de transformación de la 
gestión pública mediante:

 El rediseño de estructuras organizativas y de procesos en base a 
las necesidades y expectativas de los ciudadanos y empresas

 Simplificando los flujos de información, a través de la integración 
entre distintas unidades

 Promoviendo la mentalidad colectiva en los servicios públicos 
electrónicos: desarrollo de nuevas capacidades

 Se logrará una mejora en la calidad de los servicios prestados
 Una reducción de costes y de tiempos
 La Administración Electrónica adaptada a las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos



Diego Barceló MASTER EN ACCIÓN 
POLITICA

Participación e 
Internet

UNIVERSIDAD 
FRANCISCO DE 

VITORIA
 VI Edición (2002)    

–41–

Principales desafíos del Gob. Elec

 La administración requiere además de un mayor 
nivel de integración, coordinación y colaboración 
entre los múltiples departamentos que prestan 
servicios on-line:
 Estrategia común frente a una esrategía departamental: 

objetivos,plazos, resultados
 Optimización de recursos
 Mayor normalización y homogeneidad del front-office
 Identificación única del ciudadano frente a una duplicidad 

de la recopilación de la información
 Reducción de costes asociados a la fragmentación de 

procesos y sistemas
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Principales desafíos del Gob. Elec.

 Involucrar al sector privado
 El Sector Privado posee la experiencia y capacidad de 

innovación necesarias para lograr el lanzamiento 
definitivo de la Administración Electrónica
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“Pero las redes electrónicas 
internacionales no son monopolio de 

los pacifistas, todos pueden acceder a 
ellas, desde ecologistas, extremistas, 
fascitas del zen, grupos delictivos y 

admiradores platónicos de los 
terroristas peruanos de Sendero 

Luminoso; todos ellos forman parte de 
una sociedad civil internacional en 

rápido desarrollo que quizá no 
siempre actúa con civismo”

Alvin y Heidi Tofler
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Los Org. Internacionales y la 
Participación

 Comunidad Europea 
 OCDE
 ITU
 UNESCO
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Comunidad Europea

 Observador de e-government de la comunidad europea

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

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

 Proyecto sobre el impacto de la Administración 
Electrónica

 Reporte “Citizens as Partners”, 2001

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



Diego Barceló MASTER EN ACCIÓN 
POLITICA

Participación e 
Internet

UNIVERSIDAD 
FRANCISCO DE 

VITORIA
 VI Edición (2002)    

–47–

ITU

 World Summit Information Society 2003 

 http://www.itu.int/WORLD2003/

http://www.itu.int/WORLD2003/
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UNESCO

 Regulación de los contenidos de Internet
 Base de datos de casos de Gobierno Electronico

 http://www.unesco.org/webworld/portal_observatory/Access_-
_Applications/On-line_Governance/
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“Quizá no se trate sólo 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 concentración. ”

Jose Luis Cebrián, La red
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La política en la Soc. Info

 ¿Donde está y quien ejerce el poder en la Soc. 
Info?

 Políticas de sentido: “Los combates por la 
significación en la posmodernidad”, José Antonio 
Gonzalez Alcantud

 “Hacia una teoria sociológica del cambio”, Wiebe E. 
Bijker
 Representación social
 Flexibilidad interpretativa
 Deconstrucción y Democracia
 Proceso de clausura
 Inocuidad e irreversibilidad de los símbolos post-clausura
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“El acceso consiste en establecer 
tipos y niveles de participación. La 
cuestión por tanto, no es sólo quién 

tiene o no tiene acceso: se trata más 
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 dependerá la naturaleza 
de la sociedad que vamos a construir 

en el siglo XXI ”

Jeremy Rifkin
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Bibliografia Básica

 La era del acceso, Jeremy Rifkin
 La Red, José Luis Cebrián
 Cibermundo ¿Una Política suicida?, Paul virilio
 La era de la información, Tomo II, Manuel Castells
 La economía Digital, Don Tapscott
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