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1. Estrategia en linea

Ciudadania en la sociedad red
Nota

"La revolucién de las tecnologias de la informacién y la comunicacién ofrece una opor-

tunidad extraordinaria para la renovacién del Gobierno y de la gobernanza. Este cap|tH|0 se basa en el do-
cumento "Gobierno electréni-

co centrado en la atencién ciu-
dadana en Cataluia" prepara-
do por la autora Marta Conti-

Las redes digitales de comunicaciones y los sistemas de informacién informatizados per-
miten la transferencia de informacién rapida y eficiente entre los organismos del Go-

bierno Y.efltre .e/l Goblernp yla c1gdadan1a. La comunicacion 1nteract1x.7a abre el camino nente, responsable de los pro-
a la participacion de la ciudadania en una escala sin precedentes. La interconexién de yectos Smart Cities del Area
las bases de datos y la informatizacion de los procedimientos rompen las barreras buro- Metropolitana de Barcelona
craticas internas y mejoran la transparencia de la Administracién. Los usos de Internet y (AMB).

de las intranets dentro del proceso de gobernanza constituyen la base material para una
reforma de las burocracias ptblicas que podria convertirlas en organizativamente mas
eficientes y en politicamente mas responsables

Es evidente que el uso de las nuevas tecnologias de la comunicacién en la Administra-
cioén es una condicién necesaria pero no suficiente para el desarrollo del Estado red. La
estructura de la organizacién debe pasar de los procedimientos de mando y control ver-
ticales a una forma de organizacién en red. Es necesaria la formacién adecuada de los
administradores y de los trabajadores, y también se debe negociar la transformacion de
las condiciones de trabajo con los encargados de activar las redes de informacién y de
toma de decisiones, pero sin un buen disefio de los sistemas tecnoldgicos y organizativos
de interaccién dentro del Gobierno y entre el Gobierno y la ciudadania, el resultado de
la reforma sera escaso. [...]

Establece niveles avanzados de interactividad entre el ciudadano y un organismo del
Gobierno que busca en nombre de éste la informacién necesaria en cualquiera de las
bases de datos existentes en toda la red de la Administracion. Asi pues, las necesidades
de la ciudadania se encuentran en el centro del sistema, las redes de informacién cruzan
toda la estructura administrativa y sus datos se combinan en la gestién interna (back
office) para dar servicio a la gestiéon externa (front office), que es la que presta el servicio
a la ciudadania.

La implantacién de un principio tan sencillo es, de hecho, muy compleja, tanto tecnol6-
gica como organizativamente. Ello ha exigido una reforma en profundidad de la Admi-
nistracién, asi como un proceso de negociacién y ajuste politicamente inteligente para
superar la estrechez de miras burocratica y trabajar juntos por el bien comun".

"La auténtica innovacién no es sélo tecnoldgica, sino también organizativa y cultural".

Manuel Castells. Profesor y director del Instituto Interdisciplinario de Internet, Univer-
sitat Oberta de Catalunya, y miembro de la Real Academia Espafiola de Economia y Fi-
nanzas.

1.1. C3Cat: Gobierno electronico centrado en la atencion
ciudadana en Cataluia

El Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalufia ha desarrollado C3Cat
(2005-2011), un nuevo modelo de gobierno electrénico basado en un enfoque
centrado en la atencion ciudadana. La metodologia desarrollada es el resultado
de una implantacion real y a gran escala de un cambio radical que capacita a
la ciudadania y asegura todos los procesos posibles necesarios para garantizar
que se tienen en cuenta las necesidades y sugerencias de los ciudadanos en el

desarrollo de unos servicios pablicos nuevos y mejorados.
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Al hacerlo, el centro de atencion se ha desplazado de una vision centrada en la
ciudadania pura y convencional hacia una perspectiva mas innovadora en la
cual el énfasis se transfiere a la interaccion entre la ciudadania y la Adminis-
tracion publica. Es un ejercicio de evolucién desde lo mas especifico hasta lo
mas general a la hora de organizar la manera de conceptualizar y desarrollar
los servicios publicos, de tal manera que contintien sometidos a un escrutinio
objetivo centrado en el valor que generan para la ciudadania.

El enfoque implica reconocer la importancia de ampliar y enriquecer la inter-
actividad entre la ciudadania y la Administraciéon. Dicha interactividad es a
menudo obligatoria, y normalmente hace referencia a los derechos de la ciu-
dadania compensados por la obligacion de la Administracion pablica de pres-
tar los servicios necesarios. Desde esta perspectiva, la cuestion adecuada es c6-
mo (y bajo qué servicio de modelo organizativo) se realiza esta prestacion, y
asi se ayuda a aumentar el valor percibido por la ciudadania y a generar, a la

vez, confianza y condiciones para la transparencia y la participacion.

La metodologia C3Cat supone la implicacién mas profunda de todas las par-
tes interesadas necesarias (ciudadania, Administracién publica y otros agen-
tes publicos o privados relacionados). Su intervencién se incrusta en el centro
del modelo como componente critico para el aumento de la eficiencia y la
efectividad, y también como base para la capacitacion de la ciudadania, pero
el modelo también implica la construccién de una estructura organizativa y
operativa so6lida capaz de satisfacer las necesidades de una interaccién muy
exigente y en evolucién entre la ciudadania y la Administraciéon publica.

El Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalufia ha implantado satis-
factoriamente el modelo C3Cat, operativo desde el afio 2005. Su implantacién
ha dado como resultado un crecimiento espectacular del uso de los servicios
publicos por parte de la ciudadania y un aumento en las interacciones de un
orden de magnitud (si tenemos en cuenta que la cantidad e interacciones en
2010 ya es de 142,8 millones al afio, representa un aumento comparativo del
350% desde el aflo 2005), mientras que los costes operativos de la ejecucién
de los servicios se han reducido en mas de un 50%, el indice de satisfaccién de
la ciudadania ha crecido y el indice de satisfaccion ha alcanzado un nivel muy
elevado en el 90% de los usuarios de servicios de atencion a la ciudadania.

C3Cat también ha influido positivamente en el desarrollo de servicios nuevos,
ya que el tiempo de acceso al mercado se ha reducido en mas de un 50% y
el coste unitario de la construccion y el despliegue de servicios nuevos se ha
reducido en un 50%. Todo ello permite fomentar un desarrollo sostenido del
esfuerzo en servicios independientemente de si estos son més o menos dificiles
o complejos, ya que el modelo ha permitido incluso el desarrollo satisfactorio

y el despliegue piloto de la implantacién de los historiales médicos electréni-
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cos (HME, uno de los servicios mds complicados por su alcance), que se ha
integrado sin fisuras dentro de todo el conjunto de los servicios publicos de
la Generalitat de Catalufia.

Las tres lecciones mas destacadas aprendidas del disefio y la implanta-
cién operativa del modelo C3Cat son las siguientes:

¢ FEl modelo es una manera creible de conseguir un aumento especta-
cular en el namero de interacciones entre la ciudadania y la Admi-
nistracion puablica (un orden de magnitud en una escala muy alta de
servicios prestados), y a la vez ha conseguido una reduccién impor-
tante del tiempo de acceso al mercado, de los costes de desarrollo
y de los costes operativos.

e Lainnovacién en el desarrollo de servicios de gobierno electrénico
tiene un apoyo mayor si se emplean enfoques de colaboracién en
red, ya que permiten establecer conexiones entre personas a través
de estructuras formales (y normalmente jerarquicas), con lo cual se

superan los problemas organizativos mas importantes.

e Las actividades y los esfuerzos de comunicacién y divulgacién son
criticos. Para que el enfoque de gobierno electrénico eficiente o efi-
caz alcance su maximo potencial, serd imprescindible realizar cam-
pafias de comunicacion profesionales (tipo campafias al consumi-
dor), cuyo coste deberd tenerse en cuenta para incluirlo como parte
de los recursos de despliegue del servicio.

1.2. Evolucion del gobierno electréonico: mas alla de un enfoque

centrado en la ciudadania

La evolucién del gobierno electrénico se puede enmarcar dentro del cambio
desde las fases preliminares basadas en ganar eficiencia y efectividad (centra-
das en la Administracién puablica) hacia una nueva situacién en la cual

"la atencion de las actividades del sector publico para los siguientes afios se centraré en la
creacion de valor publico y de capacitacion para los usuarios. La ciudadania debe estar en
el centro del proceso, que pasard de ofrecer unos servicios hechos a medida del usuario
a buscar la implicacién en el proceso politico. Las nuevas tecnologias permiten que los
organismos publicos puedan realizar esta oferta en colaboracién con otros actores de
la sociedad y que puedan aumentar la confianza de los usuarios en la Administracién
publica mediante una transparencia y una responsabilidad mejores".

Informe "Value for citizens. A vision of public governance in 2020". Prefacio de Mecht-
hild Rohen, jefe de la Unidad ICT para gobierno y servicios publicos, sociedad de la in-
formacion y directorio general de medios. Comisién Europea. Diciembre de 2008.
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Este camino de evolucion se ha articulado en diversos estudios para iniciar
debates sobre el futuro del gobierno electrénico. Las reflexiones subsiguientes
sobre los objetivos politicos en evolucién para el gobierno electrénico se des-
cribieron de la manera siguiente:

Objetivos politicos en evolucién para el gobierno

Gobernanza
Elector como ciudadano, votante y participante
Dilema: como equilibrar la apertura y la transparencia
y los intereses privados de las diversas partes interesadas

Eficacia
Elector como consumidor

Dilema: como equilibrar las necesidades
colectivas y las demandas individuales

Eficiencia
Elector como contribuyente
Dilema: como ofrecer "mas por menos"

Como consecuencia de ello, el centro de atencién se ha situado de manera
firme en el enfoque centrado en la ciudadania con el objetivo de explorar cui-
dadosamente sus necesidades y poder ofrecer asi unos servicios rentables, per-
sonalizados y pertinentes que a la vez mejoren el didlogo democratico. Todo
ello ha implicado un esfuerzo importante por parte de las Administraciones
publicas para garantizar que el desarrollo de los servicios del gobierno electr6-
nico se centrase en las necesidades de los usuarios, que los servicios fueran
amigables con el usuario y que la ciudadania saliese ganando al maximo po-
sible con su implantacion.

El informe "A Handbook for Citizen-centric e-Government" describia los ser-
vicios centrados en la ciudadania como aquellos que

"estan disefiados para prestar unos servicios a la ciudadania cada vez mas rentables, per-
sonalizados y pertinentes, pero que también sirven para mejorar la relacién democratica
y para construir un mejor didlogo democrético entre la ciudadania y su Gobierno, lo cual

mejora la practica de la ciudadania dentro de la sociedad". Estudio "cc:eGov Organisa-
tional change for citizen-cen-

tric eGovernment". Ecotec.
Hasta la actualidad, se ha puesto mucho énfasis en el uso de los recursos para Diciembre de 2007.

Referencia bibliografica

avanzar en esta direccion. El objetivo final del desarrollo de unos servicios pu-
blicos "apropiados" (nuevos y adaptados) se ha visto afectado negativamente
por las barreras existentes a la hora de conocer las necesidades de servicios
asociadas. Cuando se hallaban estas necesidades, también quedaba claro que
el esfuerzo para desarrollar y desplegar los servicios relacionados era mucho
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mayor que el esperado, y que el mantenimiento de un contacto continuado y
proximo a los usuarios (incluida su necesaria capacitacion) también formaba
parte del reto.

El supuesto implicito de colocar al ciudadano en el centro del proceso como
fundamento para la e-licitacion de servicios nuevos o mejorados ha sido de
gran ayuda en las primeras fases de desarrollo de servicios publicos. Sin em-
bargo, la experiencia ha puesto rapidamente de manifiesto la necesidad de re-
enfocar el proceso de analisis de estas necesidades junto con la incorporacién
de la voz de la ciudadania, es decir, sus aportaciones como parte capacitada e
interesada en el desarrollo de servicios ptablicos. En este sentido, el reto no es
solo tener en cuenta las aportaciones de la ciudadania, sino también refinar-
las incorporando las consecuencias de la experiencia asociada de los usuarios

cuando obtienen acceso al uso de los servicios publicos.

La necesidad de reenfocar el "punto de observacion" para entender mejor las
necesidades de la ciudadania surgi6 en el momento en el que quedo claro que
los servicios publicos dependian del tipo de interacciéon entre la Administra-
cién publica y la ciudadania (los "momentos de contacto") y también del ti-
po de canal de prestacion correspondiente (el "mismo" servicio prestado por
un centro de contacto necesita un desarrollo diferente al prestado de manera
presencial o a través de internet), con lo cual un Gnico servicio se transforma
en un paquete de servicios relacionados (aunque desarrollados de manera au-

tébnoma).

La consecuencia que suponia el mayor reto era que con este tipo de enfoque el
numero y el tipo de servicios publicos, asi como la complejidad de su implan-
tacion, crecian de una manera significativa. Por suerte, el aspecto positivo es
que los servicios futuros son mas préximos a las necesidades de la ciudadania,
responden mejor a ellas y son mucho maés apreciados, con lo cual aumenta
considerablemente la percepcién de calidad, exhaustividad, eficiencia y efec-
tividad de unos servicios mas personalizados y mejor adaptados.

Esta dimension fue identificada por el Gobierno autonémico de la Generalitat
de Catalufia en las fases mas avanzadas del desarrollo de un enfoque centrado
en la ciudadania, de manera que se enfrentaba a las dificultades mencionadas
mas arriba. El esfuerzo sostenido para disponer de una medida objetiva del
éxito o el fracaso (basada en unas unidades métricas apropiadas y en encuestas
publicas) llevo a la identificacion de la riqueza del hecho de centrar el analisis
en los "momentos de contacto", aquellas ocasiones en las que la ciudadania y
la Administracion publica interactian (la ciudadania obtiene acceso a la pres-
tacion de los servicios publicos que necesita). El incremento de servicios nue-
vos, la precisién de su identificacién o el margen para la mejora se transfirie-
ron a las correspondientes politicas vinculadas a la génesis de servicios publi-

cos nuevos o adaptados.
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1.3. Potenciar el gobierno electronico desde una perspectiva de
la atencién ciudadana

Como consecuencia, el Gobierno autonémico de la Generalitat de Cataluna
tomo la decisiéon de desarrollar un enfoque metodolégico nuevo (C3Cat) ba-
sado en un enfoque explicito centrado en la atencién ciudadana. Al hacerlo, el
centro de atencién pasé de una visién convencional centrada en la ciudadania
a una perspectiva mas innovadora en la cual el énfasis se transferia al analisis
y la comprension profundas de la manera como interactian la ciudadania y
la Administracion ptblica, y més concretamente el modo como la ciudadania

utiliza y entiende los servicios pablicos que necesita.

Dicho enfoque implicé el reconocimiento de la importancia de mejorar y am-
pliar la interactividad entre los usuarios y la Administracién. Esta interactivi-
dad es muy a menudo obligatoria y hace referencia a los derechos de la ciuda-
dania contrapesados por la obligacion de la Administracion pablica de prestar

los servicios necesarios.

Desde esta perspectiva, la pregunta adecuada es como (y bajo qué mo-
delo organizativo) se realiza esta prestacion de servicios para ayudar a
aumentar el valor percibido por la ciudadania y generar a la vez la con-
fianza y las condiciones para la transparencia y la participacién, com-
ponentes bésicos para la capacitacion ciudadana.

1.4. Implantacion pragmatica de un enfoque innovador en el

gobierno electronico

El enfoque que ha cristalizado en la metodologia C3Cat se basa en una im-
plantacién pragmatica de un enfoque innovador en el gobierno electrénico,
y proviene de la experiencia practica del desarrollo y la implantacion de ser-
vicios publicos. No es un ejercicio tedrico, sino que se basa en la experiencia
empirica reunida para hacer frente a implantaciones reales de servicios publi-
cos en condiciones reales y a gran escala.

Cuando hablamos del disefio, desarrollo y despliegue de servicios publicos, la
escala es importante, y més atn si tenemos en cuenta que cada uno de los
servicios desplegados estd sujeto a un escrutinio serio y objetivo de su éxito
(o fracaso) en términos de las formas de uso, las reacciones y las sugerencias

de mejora de la ciudadania.

El modelo C3Cat se dirige a toda la poblaciéon de Catalufia (mas de 7,4 millo-
nes de habitantes) a través de un enfoque multicanal y multimodal para la
prestacion de servicios publicos.
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El aumento ya mencionado en el namero y en la idoneidad de los servicios
publicos nuevos y mejorados debe verse como una politica concreta basada
en un "contrato de servicios" de la Administracién publica con la ciudadania
para responder a las aportaciones y las valoraciones recibidas sobre la cartera

de servicios existentes.

Sin embargo, y dado que se ha puesto la atencién en el enfoque centrado en
la atencién ciudadana, tras haber examinado los modo como se realizan y se
necesitan las interacciones, se llevo a cabo un gran esfuerzo para incorporar
medidas con el fin de llegar a audiencias muy segmentadas, y de esta manera
se refino el acceso a sectores de la poblacion considerados como muy sensibles
por el Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalufia.

Una dimensién que se ha visto especialmente potenciada bajo la vision del
modelo C3Cat es la de la salud por el hecho de ser un area que afecta a toda la
ciudadania. En este sentido, y mediante un instrumento de "carpeta de salud
personal" totalmente integrado en un acceso multicanal y multimodal (pre-
sencia fisica, en linea a través de internet, teléfono, TDT, moévil), existe una
audiencia objetivo de ocho millones de ciudadanos que se encuentran en pro-
ceso de verse capacitados para poder acceder a sus datos médicos personales
(esta es una primera implantacién del HME, el historial médico electrénico).
Los datos médicos incluyen informacién en formato digital multimedia (do-
cumentos, diagnosticos, andlisis, rayos X, IRM, etc.) con un acceso totalmente
autenticado y estan protegidos con los medios de privacidad y confidenciali-
dad maés altos, igual que se aplicaria al acceso a estos mismos datos por parte
de los profesionales de la sanidad.

Las personas en situacién de paro son un sector especialmente sensible de la
poblacién, y todavia mas debido a la situacién socioeconémica y de recesion
global actual. Bajo la visién del modelo C3Cat se concibi6 un tratamiento es-
pecifico para hacer frente a sus necesidades concretas, lo cual se refleja en el
desarrollo y despliegue de servicios nuevos especificos para esta poblaciéon que
hacen que dejen de ser necesarias las interacciones presenciales, con lo cual
se facilita de la manera mas eficaz posible el acceso directo a la informacion y
los servicios asociados. En este sentido, se dio prioridad a transferir la mayoria
de las interacciones al teléfono de atencién a la ciudadania (012), donde un
sistema automatico desatendido puede ofrecer la mayoria de los servicios re-
queridos, incluida la validacién mensual necesaria para obtener la prestacion
social. El efecto inmediato fue una reduccion drastica en el nimero de visitas
a los puntos presenciales (oficinas de atencion a la ciudadania) y un aumento
considerable en la percepcion de valor por parte de este colectivo en concreto.
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También se consideré que la situacidon socioecondémica a la cual ya hemos
hecho referencia exigia la activacion de servicios especificos, y por ello se cre6
un nuevo portal especializado dedicado a las "Herramientas para la crisis". Este
portal se puso en marcha como medida activa para facilitar la prestacion de
servicios de la manera mas fluida posible a una audiencia especifica.

Dicho enfoque también se ha aplicado a los grupos socialmente desfavoreci-
dos, es decir, a los ciudadanos con riesgo de exclusion social. Se diseflaron unas
medidas y unos servicios de acompafamiento pensados de manera especifica
para estas personas y se transfirieron a operaciones a través de todos los cana-
les disponibles, pero dando prioridad a aquellos apropiados para ser utilizados

en términos practicos por los ciudadanos en riesgo de exclusion social.

Este mismo enfoque también se ha aplicado a un elevado ntimero de colec-
tivos y grupos de ciudadanos, como por ejemplo los inmigrantes (sitio web
guia para la acogida, en diez idiomas y con servicios especializados a través del
teléfono 012), los servicios sociales para la crisis (subvenciones, nuevas opor-
tunidades, ayudas sociales, apoyo personal), la comunidad educativa (portales
nuevos sobre educacion, patrimonio territorial, multimedia), los ciudadanos
en movimiento (informaciéon de movilidad, atencion a incidencias, oportuni-
dades) o las familias (subvenciones, apoyo a familias con nifios en riesgo de

exclusién social).

Esta descripcion no exhaustiva, de hecho, sefiala como se pueden tener en
cuenta las necesidades especificas de grupos de ciudadanos en cuanto a la for-
ma en la que deben mantener su interaccién con la Administraciéon publica.

La dimensién mas critica e importante de los ejemplos anteriores es que
muestran un impulso impresionante del gobierno electrénico, solo po-
sible tras haber cambiado la perspectiva de observacién, hecho que ha
permitido analizar la manera como la ciudadania usa los servicios pu-
blicos y obtiene acceso a ellos. Este impulso estd vinculado especifica-
mente a una politica concreta de prestacion de los servicios publicos lo
mas personalizada posible y adaptada a las especificidades.

1.5. Industrializar la produccion de servicios puablicos

La riqueza y exhaustividad del enfoque C3Cat en términos del margen para
el desarrollo y la mejora de los servicios publicos son tan amplias que la Ad-
ministracién publica se ve casi inmediatamente enfrentada a la necesidad de
responder de manera eficaz a la obligacién de ejecutar un namero mucho mas

alto, mas complejo y mas ambicioso de proyectos por afio, lo cual deriva en la
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necesidad de gestionar un ntiimero mayor de proyectos en paralelo bajo una
fuerte presion en cuanto a los plazos para pasar a explotar servicios ptblicos
nuevos o adaptados.

La solucién que se ha implantado bajo la metodologia C3Cat es la de incor-
porar un "enfoque industrializado" al desarrollo de servicios publicos, con lo
cual se pueden activar proyectos sumamente complejos que exigen una gran
cantidad de recursos. En estas condiciones, la Administracién publica se con-
vierte en un "productor industrial" de servicios ptublicos y de esta manera sale
ganando tanto en términos de tiempo de acceso al mercado y calidad como en
capacidad general para hacer frente a diversos retos simultaneos identificados
a lo largo de toda la organizacion de la Administracion publica.

El concepto de industrializar la produccién de servicios puablicos se ha
implantado hasta niveles en los cuales el enfoque general se podria com-
parar con otros ejemplos industriales. La metodologia se basa en un
"concepto de fabrica" formado por la cadena de produccion (encargada
del desarrollo de servicios nuevos altamente personalizados y relacio-
nados con canales de prestacion especificos), un juego de herramientas
que ofrece todas las herramientas necesarias para la producciéon de estos
servicios publicos y un laboratorio-taller donde se producen o se adap-

tan herramientas nuevas cuando surge una necesidad nueva.

Otro aspecto importante de esta analogia de la fabrica es que la "fabrica de
servicios publicos" se basa en un enfoque de centro de servicios compartido
(una "planta de produccién" centralizada y sumamente eficiente) que se pue-
de replicar en forma de "fabricas de servicios publicos" satélite que funciona-
ran con las mismas politicas de produccion y usando exactamente los mismos
componentes del juego de herramientas y la misma "distribucién de la cadena
de produccién". El resultado es una constelacion de centros de produccién de
servicios publicos operativos coordinados que comparten las mismas herra-
mientas de produccién y el mismo enfoque conceptual. Gracias a ello, todos
los progresos o las mejoras en los procesos de producciéon estan disponibles
para toda la organizacion.

1.6. weGov

En los Gltimos afios, las Administraciones publicas han desarrollado sistemas
de modernizacion de la actividad administrativa incorporando las nuevas tec-
nologias de la informacion y la comunicaciéon (NTIC). La e-Administracién
o eGov representa el concepto que enmarca la mayoria de los proyectos de

modernizacién'.

Msede electrénica, firma electréni-
ca, interoperabilidad, multicanali-
dad, oficinas integradas, formula-
rios electronicos, catalogos de ser-
vicios, transversalidad, plataformas
de pago, notificaciones electroni-
cas, etc.
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El principal proposito, en los tltimos tiempos, se ha centrado en con-
seguir la méxima eficacia con la maxima eficiencia en la gestién de los
procedimientos administrativos entre la ciudadania y la Administracién
publica.

En paralelo ha surgido la necesidad de estructurar una demanda en dos direc-
ciones. Por un lado, el interés en que la ciudadania participe mas en el mo-
delo de gestion publica y, por otro, la voluntad de las Administraciones pu-
blicas para consolidar una gestién basada en el buen gobierno (gobernanza).
La irrupcion de los medios tecnolégicos que han facilitado la estructuracién
cultural de las redes sociales se han convertido en el catalizador de lineas de
actuacion dirigidas a la participacién ciudadana, la transparencia de la gestién
publica y una progresiva transformacion de los sistemas de comunicacién en-
tre los diferentes actores sociales. El gobierno abierto (0Gov) representa este
nuevo paradigma de servicios, de empoderamiento de la ciudadania y rendi-
cién de cuentas. Este espacio de colaboracién con la ciudadania se caracteriza
por la construccion de relaciones entre todos los agentes sociales. Estos nuevos
espacios relacionales proporcionan un enorme potencial de oportunidades.

Las estructuras sociales y de gestion publica se adaptan buscando las oportu-
nidades que los nuevos espacios sociales y tecnolégicos les ofrecen. La gestion
de la ciudad y del territorio también ha visto como se han incorporado nuevas
herramientas e innovadoras tecnologias que han permitido una gestion cada
vez mas eficiente. El incremento de la complejidad inherente a la gestion de las
ciudades ha motivado la busqueda de soluciones innovadoras que vayan mas
alla de las soluciones especializadas y compartimentadas. Podemos observar
como los servicios publicos, la gestion de ciudad y del territorio se ven afec-
tadas por una gran cantidad de variables interrelacionadas. Para superar esta
dificultad, los nuevos retos tecnoldgicos deben proponer el desarrollo de solu-
ciones que permitan la interoperabilidad entre areas de gestion, las diferentes
administraciones y la integraciéon de datos provenientes de sensores, actuado-
res, contadores y datos de sistemas externos. Estos sistemas buscan integrar la
funcionalidad especializada en un nuevo espacio de decisién integrada.
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Ciudadania
A L
A 4
Colaboracion
e-Administracion con la ciudadania Smart Cities
Eficacia y eficiencia Relacion Valor publico
Sistemas Sistemas Sistemas de
transaccionales relacionales gestion integral
Ciudad/Territorio

Estos movimientos de transformacién pivotan sobre las diferentes tecnologias
que las administraciones publicas van incorporando a su modelo de gestion.
Podemos observar como el eGov (administracion electrénica) se apoy6 con la
irrupcion de internet, el mGov (gobierno moévil) con la irrupcién de los dispo-
sitivos moviles y el oGov con el cambio cultural que se estd produciendo en la
sociedad con la popularizaciéon de medios de participacién ubicuos. Podemos
observar que la transformacion de los modelos de gestion de los gobiernos y
de las ciudades no se produce en funcién de un pardmetro tinico, sino que esta
vertebrada por las innovaciones tecnologicas retroalimentadas por tendencias
funcionales como las descritas anteriormente (eficiencia y eficacia, relaciones,
valor publico). Consideramos que el factor clave que debemos considerar en
estos movimientos de transformacion se encuentra en el acercamiento de la
ciudadania a los asuntos de la gestién publica. Empezamos a observar como
algunas administraciones publicas consideran la integracién de la ciudadania
en el modelo de gestion publica, sin limitarse a una mera participacién pun-

tual (coaprobacién de presupuestos, respuesta a preguntas puntuales, etc.).



© FUOC « PID_00253721 16 Estudio de Caso: el gobierno electrénico centrado en la atencion...

La organizacién ciudadana no es novedosa, pero si los medios y el al-
cance de los objetivos de estas organizaciones populares. El nivel de co-
nocimiento, la agilidad para movilizar a grandes colectivos y el uso de
medios tecnolégicos avanzados refuerzan la tendencia de estas organi-
zaciones a participar activamente en el dia a dia de la gestion publica.
Como Administracion ptblica, podemos optar por una posicién reac-
tiva a medida que sea requerida nuestra intervencion o podemos anti-
ciparnos con modelos de gestién que consideren la participacion de la
ciudadania de una manera cada vez mas integrada. Hablamos entonces
del concepto de weGov, en el que la creacién de espacios de relacion
bidireccional (Administracion publica, ciudadania, empresas, otras Ad-
ministraciones publicas, etc.) va a ser extremadamente importante para
aprovechar una nueva fuente de recursos publicos.

La energia que emana de la organizacién social, la informaciéon y el conoci-
miento que fluye entre la ciudadania y la capacidad de innovacion de nuevas
féormulas organizativas constituyen una oportunidad que las Administracio-
nes publicas deberan descubrir. Podemos posicionarnos en retener o controlar
esta nueva fuerza social u optar por conducirla a espacios de libertad donde el
encuentro de intereses construya nuevas respuestas de valor puablico.
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