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ABSTRACT

Esta ponencia refiere a dos cursos (INAP- CLAD-EIAPP) bajo la coordinacién
académica de la autora. El primero fue el Curso Iberoamericano de Gobierno
Electrénico, para el cumplimiento de la Carta respectiva y; el segundo, es el Curso
Iberoamericano de Ambientes Web y gestion colaborativa para la entrega de servicios.
Se verén las fundamentaciones, los programas y los impactos, especialmente, del
ualtimo de los cursos.

1. Introduccién

Esta ponencia refiere al contenido y desarrollo de dos cursos, dados en el marco
INAP- CLAD-EIAPP, bajo la coordinacion académica de la autora de esta ponencia.
El primero fue el Curso Iberoamericano de Gobierno Electrénico, para el cumplimiento
de la Carta respectiva y; el segundo, es el Curso Iberoamericano de Ambientes Web y
gestion colaborativa para la entrega de servicios. En los puntos 2 y 3 se replicaran
partes relevantes de los dos programas en cuestion. El primer curso, sobre Gobierno
Electrénico, se dio una vez por afio durante 2008, 2009, 2010 y 2011. Se reproducira
parte de la version 2011 en el punto siguiente. El segundo curso, Ambientes Web, se
dio durante el 2012 y, en el momento que esto se escribe, esta impartiendo
nuevamente. Los parrafos que se agregan en el punto 3 corresponden a la versién de
2012.

2. Curso Iberoamericano de Gobierno ElectrURSO IBEROAMERICANO DE
GOBIERNO ELECTRONICO (CIGE):Estrategias para la implementacién de la
Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico (2008-2011)

Fundamentacion

En la XVII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno realizada en
Santiago de Chile, el 10 de noviembre de 2007, se adopt6 por Resolucién No. 18 de la
Declaracion de Santiago de Chile, la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico
que fuera aprobada ese mismo afio en la IX Conferencia Iberoamericana de Ministros
de Administracion Puablica y Reforma del Estado, en Pucén, Chile, entre el 31 de mayo
y 1° de junio.

Como se sefiala en su Preambulo, la Carta contiene un conjunto de conceptos, valores
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y orientaciones de utilidad para el disefio, implantacion, desarrollo y consolidacién de
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) como herramientas
coadyuvantes de la mejora de la gestion publica en Iberoamérica.

Existe una fuerte brecha entre los objetivos predefinidos en los planes de Gobierno
Electronico de Latinoameérica y sus resultados y aun grandes diferencias entre los
paises. Suelen explicarse esas deficiencias por varios factores: no existen los niveles
educativos y conocimientos necesarios para un uso activo e inteligente de las TIC; la
transparencia, apertura y compromiso social necesarias para el desarrollo del Gobierno
Electrénico son insuficientes; las infraestructuras tecnolégicas no se encuentran adn
desarrolladas; los modelos adoptados son foraneos lo que torna dificultosa su
implementacion;las politicas que se han seguido asumen una visiGn puramente
tecnoldgica o consideran que el Gobierno Electrénico, en tanto modelo tecnoldgico, es
cuestiéon de informaticos y no de formulacion de politicas puablicas; la falta de
acompafamiento politico a los procesos de reforma es una constante; la ausencia de
resultados lleva a mayores inversiones repitiendo los esquemas de politicas erraticas o
bien se identifica a las TIC mas como un problema que como una solucion.

Las TIC, como ninguna otra herramienta, pueden facilitar una mejora en la calidad
institucional y democratica de los Estados Iberoamericanos. Pero las TIC por si solas,
no pueden lograr esos resultados. Son necesarios compromisos politicos, sociales e
institucionales que permitan dar un salto cualitativo en los modelos de gestion; es
necesario repensar insumos, procesos Yy sus resultados; es necesario modificar el
paradigma estado-céntrico de administracion por otro centrado en el ciudadano; es
necesario crear una légica colaborativa en seno de la propia Administracion que supere
la incomunicacién gubernamental.

Hay que superar el paradigma tradicional de Gobierno Electrénico que tiende a
reproducir la légica burocrética actualmente existente. En este sentido, se suele
identificar al Gobierno Electrénico como un “atajo” para recuperar afios de rezago
administrativo o como un “trampolin” para aumentar sustancialmente la eficacia, la
eficiencia y la transparencia de la gestion publica; el Gobierno Electréonico se definiria,
dentro de esta perspectiva, como una politica que el gobierno “brinda” a la sociedad
dentro de las posibilidades de lo que las burocracias (politicas, administrativas y
técnicas) definen; el Gobierno Electrénico seria innovador y bueno por si mismo aun
cuando no se modifiguen las estructuras, las normas, los procesos y los
procedimientos. Dentro de ese paradigma, el Gobierno Electrénico termina siendo un
espejo del gobierno real.

Los principios concertados y los compromisos contraidos por los gobiernos en la Carta
Iberoamericana del Gobierno Electrénico representan un desafio para ese paradigma
tradicional. Cada uno de los principios de la Carta cuestiona el estado actual del
desarrollo del Gobierno Electrénico y ese paradigma tradicional.

El documento consensuado por los representantes gubernamentales iberoamericanos
de Administracion Publica y de la Reforma del Estado representa un estimulo y una
oportunidad sin precedentes para impulsar un nuevo paradigma donde el Gobierno
Electrénico es un derecho de los ciudadanos y una correlativa responsabilidad de los
gobiernos; y donde la eficiencia y efectividad no es consecuencia de la mera
informatizacion, sino que estd condicionada por factores politicos, administrativos,
organizacionales y culturales. En el marco de ese nuevo paradigma la sociedad no



estd ausente, sino que es uno de los factores, tal vez el mas importante dinamizador
del Gobierno Electrénico. Su participacion resulta esencial para transformar los valores,
las estructuras, las normas, los procesos y los procedimientos politico-burocréticos.

Reconociendo que la informacién y el conocimiento constituyen factores esenciales de
la productividad y el desarrollo humano, la Carta afirma que el abordaje que debe
darse al empleo de las TIC en la gestion publica es la del ciudadano y sus derechos.
Esos deberes/acciones que deben impulsar los gobiernos se sustentan en el derecho
de sus ciudadanos a participar activamente emitiendo opiniones, sugerencias, y en
general, en el seguimiento de toma de decisiones; asi como sobre el tipo de servicios
que el Estado provee y el modo de suministrarlo.

Con la adopcion de la Carta se va avanzando en un ciclo de definiciones, a su vez
complementadas por otras Cartas y documentos firmados en los mismos ambitos y que
deben ser implementados Entre esos otros compromisos encontramos la Carta
iberoamericana de Participacion Ciudadana y la de Calidad en la Gestion Puablica.

En lo que respecta a este Curso nos ocuparemos principalmente de la Carta
relacionada al Gobierno Electrénico y de su etapa de implementacion. Justamente, los
signatarios de la Carta se han comprometido a realizar los esfuerzos necesarios para
garantizar que los principios democraticos que en ella se acuerdan, se traduzcan en
acciones concretas. Un ejemplo de ello es el Foro Iberoamericano realizado por el
CLAD con el coauspicio del Gobierno de Espafia, se realizé en la Isla de Margarita,
Venezuela, durante los dias 16 y 17 de abril de 2009, y constituyd un espacio de
encuentro entre las diferentes autoridades gubernamentales responsables de las
politicas y planes de implantacién del Gobierno Electrénico en Iberoamérica. Mediante
exposiciones de expertos y el debate abierto de experiencias nacionales, se
propusieron y debatieron algunas estrategias que permitirdn el logro de las
orientaciones plasmadas en la Carta y, como consecuencia, el desarrollo y
consolidacion de un Gobierno Electrénico al servicio de los ciudadanos. En este nuevo
ciclo se ubica el presente curso que pretende ayudar al acortamiento de las distancias
entre los objetivos propuestos y los resultados obtenidos mediante la generacion de
competencias y conocimientos que apunten a la “operacionalizacion” de los conceptos,
valores y orientaciones contenidos en la Carta Iberoamericana de Gobierno
Electronico, enriquecida por acuerdos como los mencionados anteriormente.

Objetivo General

A través del curso se procura construir en comuan, dentro de la diversidad de
escenarios regionales, conocimiento Util para implementar estrategias nacionales de
desarrollo del Gobierno Electronico centrado en el ciudadano y sus derechos. El
aprendizaje colaborativo sera el marco en el que docentes, facilitadores y cursantes
intercambiaran sus habilidades y conocimientos.

En este sentido, se plantea como objetivo general capacitar, con un enfoque de
gestion del conocimiento, a funcionarios insertos en planes de Gobierno Electrénico
(GE) y Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (SIC) de los paises firmantes de
la Carta para apoyarlos en la operacionalizacion de los principios contenidos en la
Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico, conforme lo prescripto en el apartado
E de su Preambulo.



Como resultado del proceso formativo, los participantes elaborardn en forma
colaborativa y en base a los conocimientos teoricos y practicos, un documento que
operacionalice los principios consagrados en la Carta, considerando las realidades,
limitaciones y posibilidades del contexto social-gubernamental iberoamericano.

Objetivos especificos

e Analizar y comprender en profundidad los alcances y estrategias lanzadas por
la Carta Iberoamericana de GE;

e Complementar y comprender los enunciados de la Carta con los principios
sostenidos en la Participacion Ciudadana y Calidad en la Gestion Publica;

o Reflexionar y experimentar sobre las diferentes jerarquias y alcances del GE y
SIC (incluido el Open Gov y el Open Data) y las posibles estrategias de
implementacion;

e Aprehender herramientas conceptuales y distintos enfoques multidisciplinares
para una comprension general sobre la importancia de las politicas publicas
referidas a estos temas;

e Incorporar instrumentos para el diagndstico de sus respectivas realidades, para
la formacion de los equipos multidisciplinares y, finalmente, para la formulaciéon
de planes relativos a GE y SIC conforme a los principios de la Carta
enriguecidos a través de los acuerdos complementarios mencionados en b).

¢ Analizar las realidades y potencialidades de sus respectivos paises de insercion
en relacion a los compromisos asumidos en la Carta.

Destinatarios

Funcionarios o servidores publicos de alto nivel responsables de coordinar equipos
nacionales, regionales y/o locales de desarrollo de programas o proyectos de
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (SIC) y Gobierno Electrénico (GE).
Deberan poseer titulo universitario o terciario

Cantidad: 40 cursantes.

Modalidad y duracién

El curso sera impartido en la modalidad en linea (online), sobre la Plataforma Moodle
TELEINAP.

El desarrollo del curso tendra una duracion de 3 meses. El mismo se desarrollara en
tres fases. Una fase inicial de presentacion, ambientacion a la plataforma y
aproximacion a los elementos basicos de tecnologia de la informacién (1 semana —
Unidad 0), la fase del curso propiamente dicho (8 semanas —Unidades 1 a 8) y la fase
final de la produccién de contenidos colaborativos y revision (3 semanas).

La fase inicial del curso tiene los siguientes objetivos:



-Familiarizacion con la Plataforma;

-Creacion del mapa de conocimiento de los cursantes;

-Acceso a los lineamientos generales del curso, su metodologia y calendarios;
-Primera aproximacion a los aspectos tecnolégicos bésicos.

En la segunda fase se desarrolla el curso propiamente dicho. El contenido se organiza
en 8 unidades y servira de encuadre conceptual y proveera herramientas de desarrollo
para la implementacion de la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico. Cada una
de las unidades contempla tanto la perspectiva de la Administracion Publica como la
ciudadana.

Durante la semana dedicada a cada unidad se prevé la participacion y discusion en un
foro sobre el contenido impartido y su relacién con la Carta Iberoamericana en sus
propias situaciones de gestion. Esta actividad sera coordinada por el docente a cargo.

La tercera y ultima fase prevé la correccién cruzada de lo producido para su edicion
final. Este documento debera reflejar desde la perspectiva del administrador publico:
herramientas, metodologias y actividades adecuadas para la elaboracién, implantacion
y evaluacion de programas, proyectos y acciones en materia de SIC y GE en base a
los principios y postulados de la Carta.

Para ello, siguiendo el modelo y las herramientas de escritura colaborativa de las
paginas Web Wiki, se formaran siete grupos donde los cursantes podran crear,
modificar o editar el contenido del trabajo bajo la coordinacion de los tutores
aportando, tanto su conocimiento tedérico-practico previo, como el adquirido para la
operacionalizacion de la Carta. Al principio se trabajard con wikis grupales para
culminar en la integracién de un Wiki Libro.

Tanto las actividades de autoevaluacion, la participacién en los foros, como la
aprobacion del trabajo son condicién necesaria para la acreditacion del curso.

Dimensiones de analisis de la Carta en la estructura del Curso

Buscando cumplimentar los objetivos del Curso, las Unidades y sus respectivos foros
buscan interrelacionar los aspectos teéricos con la operacionalizacion de la Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico.

Luego de plantarse en la fase inicial algunos conceptos basicos sobre tecnhologia de la
informacién (Unidad 0), el primer bloque del Curso (Unidades 1 y 2) apunta a dar
contenido conceptual a sus ejes estructurantes y servira de marco general para el
andlisis de la Carta.

Se trata de comprender el contexto de la SIC, la nueva logica conceptual,
organizacional y de relacionamiento que supone el GE para el gobierno (Unidad 1) y
reconocer la necesaria correlacion e implicacién de los ciudadanos en el uso de las
TIC (Unidad 2).

El énfasis en esta ultima correspondencia apunta a asegurar el efectivo uso de los
derechos de acceso a los servicios electronicos de los gobiernos por parte de la



ciudadania, lo que implica la posibilidad cierta de dicho acceso, la necesaria
alfabetizacion digital y el empoderamiento progresivo de la poblacion en mecanicas
interactivas de ejercicio activo de dichos derechos ciudadanos.

Esta doble mirada: Gobierno-Ciudadania, y Ciudadania-Gobierno configura los ejes
estructurantes de todas las unidades posteriores, donde se examinan distintas
dimensiones de analisis de los enunciados de la Carta; primero, vistas desde las
politicas de gobierno en su relacion con la ciudadania (y también con otros usuarios,
considerando las interacciones globales); y luego, desarrolladas desde las politicas
gue el mismo gobierno debe desplegar para que la ciudadania se apropie de las
politicas a ella dirigidas.

Un segundo bloque completa el Curso y propone el andlisis de las distintas
dimensiones del GE que cruzan transversalmente la Carta. Las unidades que van de la
3 a la 8, analizaran: las dimensiones politico Institucional (Unidad 3), comunicacional
(Unidad 4), normativa (Unidad 5), tecnolégica (Unidad 6), formativa (Unidad 7) y de
planeamiento estratégico y evaluacion (Unidad 8).

Sus partes especificas son:
Bloque 1
Unidad 0: Elementos basicos de tecnologia de lainformacion

La primera Unidad es propedéutica y propone una vision tecnologica desde los
sistemas de informacién. El uso de las tecnologias de la informacién esta presente
en todo el discurso sobre el GE y por todos los actores posibles, pero los que
construyen y hacen que la tecnologia se amolde y acompafie a los procesos
publicos son los responsables de los sistemas informaticos y de la gestién de la
tecnologia. Por lo tanto, comprender su vision, el lenguaje basico y los conceptos
fundamentales de esta profesion resulta un requisito necesario para todo actor
participe de procesos asociados al GE.

Sintesis de contenido: Gestidon de Informacion: Sistemas de informacion; Evolucion
de los sistemas de informacion; Caracteristicas de los sistemas modernos; Los
sistemas empresariales. Gestidon de datos: Conceptos basicos de gestion de datos
y de seguridad de la informacion. Infraestructura informatica: Arquitectura de
sistemas; Comunicaciéon; Almacenamiento; Protecciéon; Intercambio; Web Services;
Accesibilidad. Gestién de identidades y Firma Digital; Cloud Computing. Propiedad
del software: Software Libre, Privativo y Pablico.

Contenidista y tutor académico: Eduardo Poggi

Unidad 1: Conceptos Basicos sobre SICy GE

En esta Unidad introductoria se presentaran los conceptos basicos sobre Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento, el Gobierno Electrénico y Open Gov. Se
buscara indagar los presupuestos implicitos en cada uno de ellos, las politicas que
los sustentan y las modificaciones habidas hasta la fecha.

Muchos proyectos de reforma administrativa propugnan modificar la l6gica del



funcionamiento verticalista del modelo de organizacion burocréatica. El modelo de
organizacion en red es uno de los mas conocidos. Se vera como las politicas de
Gobierno Electrénico propician la organizacion en red y superan algunas de las
debilidades propias de ese modelo. Se analizara la mutacion del concepto de
Gobierno Electronico hacia el Open Gov como mas abarcativo y comprensivo,
centrado en las necesidades del ciudadano.

Sintesis de Contenido: Sociedad de la Informacion y el Conocimiento. Gobierno
Electrénico y Administracion Electronica. Principios y Presupuestos del Gobierno
Electrénico. Beneficios y limites del Gobierno Electronico. Modalidades de

Gobierno Electronico. Etapas del Gobierno Electronico. Gobierno Electrénico
orientado a la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento. La Carta y los
desplazamientos en el concepto de Gobierno Electrénico. Relativizacion del rol de
las TIC y aumento de los enfoques de centralidad ciudadana. Open Gov y Open
Data

Contenidista y tutor académico: Ricardo Sebastian Piana
Unidad 2. Conceptos Basicos sobre Ciudadania Digital y Accesibilidad

La Carta privilegia el enfoque de las prestaciones de GE desde la perspectiva del
ejercicio de derechos de los integrantes de la sociedad civil a los que el gobierno
tiene obligacion de atender.

Es la contracara, de tratamiento ineludible, de la politica gubernamental de GE, ya
no concebida como acciones de gobierno autoreferenciales sino ejercidas desde el
aprovechamiento y empoderamiento por parte de la ciudadania. Esta otra mirada,
inclusiva y participativa, va constituyéndose en la forma valida y mundialmente
reconocida de intervencién estatal en la SIC con vistas a una auténtica
equiparacion de oportunidades para el desarrollo integral de las personas. La
accesibilidad se constituye en un criterio imprescindible para evaluar la vigencia de
esta vision.

Sintesis de Contenido: Ciudadania y ciudadania digital. Brecha digital y politicas de
inclusion. Indicadores y fuentes. La cuestion de la accesibilidad. La participacion
ciudadana por via digital. Analisis de casos: a. Proyecto Comun@s, USAID — Per;
b. Comité para la Democratizacion de la Informética (CDI), Brasil; c. Caso Municipio
de Rafaela, Argentina. d. Programa de Formacion en Civismo Digital.

Contenidista: José Luis Tesoro. Co-Contenidista: Marcelo Sanchez

Tutor académico: José Luis Tesoro

En el segundo bloque se tratardn las dimensiones con que se va a analizar la Carta y
que han estructurado el contenido del Curso. Estas son las siguientes:

Bloque 2

Unidad 3: Dimension politico institucional
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En esta Unidad se analizaran los aspectos del Gobierno Electronico vinculados a la
dimensién politico institucional. Como se vera en ella, los problemas de
gobernabilidad de las democracias impulsan las politicas de reforma del Estado. Sin
embargo, estas politicas tienen sus légicas, modelos y presupuestos, nho siempre
explicitados. Muchas de esas politicas, exitosas en los paises de origen, fracasan
cuando pretenden implantarselas en paises con otros contextos politico
institucionales. De ahi de la necesidad de analizar las causas y proponer modelos
de reforma incrementales donde la asociatividad de los diversos actores sociales,
gue propicia la légica de la organizacion en red, producird mejores resultados
porque la participacién estimula el compromiso con los resultados consensuados.
Se vera como el concepto de Open Gov plantea nuevos desafios para la
reorganizacion institucional.

Sintesis de Contenido: La gobernabilidad. Reforma del Estado. TIC y politica. Las
reformas necesarias del Back Office. Hacia la construccion de un modelo asociativo
de Gobierno Electrénico. Open Gov.

Contenidista y tutor académico: Ricardo Sebastian Piana
Unidad 4: Dimension Comunicacional: Servicios, Canales, Audiencias y Back

Las TIC han habilitado nuevas formas de comunicacion, potenciadas ahora por las
herramientas 2.0. Sin embargo, en estos escenarios lo importante no es tanto su
uso sino la conjuncion de voluntades para que estas comunicaciones, donde
multiples voces son incluidas, generen encuentros y mejoras constantes asentadas
en una légica de gobiernos al “servicio” de sus ciudadanos, y de gobiernos abiertos.
Dentro de esa ldgica, la gestion comunicativa debe organizarse en torno a
mecanismos de retroalimentacion y mejora constante donde los gobiernos
mensuren permanentemente la calidad y pertinencia de la informacion y los
servicios y la ciudadania, en términos concretos, pueda requerir atenciones
diferenciadas. De esto Ultimo nace la multicanalidad, junto con sus desafios de
integracion para garantizar que desde cualquier canal se brinde igual informacion y
servicio. Los canales a integrar son los Sitios Web o Portales gubernamentales, las
mesas de atencién de servicios integrados, la atencion telefénica, la telefonia movil
(M-Gov), entre otros.

El Back Office también comienza a estar tan connotado por la Web 2.0 como lo
esta la sociedad. Estas herramientas estan marcando la arquitectura sobre la que
discurren los dialogos. En los gobiernos estan naciendo las Intranet 2.0 y, desde la
Sociedad, las redes sociales se han consolidado hace tiempo. Las formas de
produccién de dichos didlogos (contenidos) tiene ya otro tipo de mecanismos, mas
creativos, horizontales, participativos y colaborativos. Esas formas de produccion
también seran tratadas.

Sintesis de Contenido: Conceptos basicos de comunicacion digital: Internet y la
Web 2.0. Front Office. Accesibilidad. Usabilidad. Acceso a la informacion.
Condiciones. Recaudos. Multicanalidad de servicios y acceso a la informacion.

Back Office de la comunicacién, los servicios y la produccién de los contenidos.
Intranet 2.0 y Back Office: Consolidacion colaborativa de la multicanalidad de los
servicios. Comunidades de Practica y culturas de transversalidad e integracion.




Desarrollo colaborativo de areas especificas de Governance para la entrega de
informacion y servicios. Construccidbn colaborativa de estandares, guias,
metodologias de evaluacién y mecanismos de feedback para el mejoramiento
continuo de las comunicaciones.

Incorporacion de las redes sociales como herramientas de interaccion, construccion
y evaluacion.

Contenidista y tutor académico: Ester Kaufman
Caso Rafaela:

Sintesis de Contenido: La multicanalidad de los servicios y su integraciéon Medios
alternativas de comunicacion: “M-Gov”. Recursos. Back Office y herramientas 2.0.

Contenidista y tutor académico: Marcelo Sanchez.
Unidad 5: Dimensién normativa

La dimension normativa propone una vision desde el marco regulatorio.

Todo acto emanado de un 6rgano publico, para que sea Valido juridicamente, debe
cumplir por fuerza con una serie de recaudos legales, inclusive aquellos dictados en
el marco de un plan de GE.

Suponer que las normas aplicables al GE difieren de las normas del derecho
publico significa entender equivocadamente al GE como una parte de la
administracion publica ajena a la gestion puablica. Por ello, a fin de desarrollar e
implementar cualquier estrategia de GE, resulta necesario analizar el marco
normativo aplicable a los 6rganos publicos a fin de: a) identificar aquellas areas
donde sera necesario promover modificaciones o generar nuevas normativas que
favorezcan el ejercicio de las funciones del Estado y b) reconocer los recaudos que
deben tomarse en cuenta a fin de que lo actuado no sea eventualmente impugnado
por adolecer de algun recaudo formal.

En esta unidad se abordaran ambos temas, a los efectos de muiiirlos a ustedes con
las herramientas necesarias para sortear los obstaculos legales inherentes a la
implementacion de las TIC en la Administracién Puablica.

Sintesis de Contenido: Acuerdos internacionales. Marco legal. Reglas analdgicas.
Derecho Administrativo y Gobierno Electrénico. Firma Digital. Principios de
legalidad, conservacion, proporcionalidad, responsabilidad y adecuacion
tecnolégica. Neutralidad. Régimen de documentos y archivos electrénicos.
Derechos al gobierno electrénico. Proteccion a los datos personales. Derecho al
procedimiento electronico. Identificacion de los optantes y autenticidad / seguridad
de los sistemas.

Contenidista y tutor académico: Fernando Maresca

Unidad 6: Dimensién tecnoldgica: Tecnologia para la provisién de servicios
publicos

Uno de los cambios radicales que propone la Carta Iberoamericana de GE es la



exigencia para que los Estados funcionen, a la vista de la sociedad, como un unico
ente independientemente de su estructura organizativa y de sus divisiones
territoriales, o de los poderes que lo constituyen. La capacidad para llevar adelante
procesos que generen servicios a la sociedad en base a las interacciones de todos
los organismos involucrados se llama Interoperabilidad. La propuesta de esta
Unidad es comprender los conceptos y principios fundamentales que la estructuran
y comprender sus profundas implicancias y la problemética amplia que conlleva,
punto de partida indispensable para avanzar en su implementacion generalizada y
sistematica.

Sintesis de Contenido: Introduccion a la Interoperabilidad. Marco conceptual para el
estudio de la interoperabilidad: Dimensiones Analiticas y Modelo de Madurez.
Instrumentos para la implementacién de la interoperabilidad: Estrategias para la
implantacién; Modelos de servicios ofrecidos pluralmente. Infraestructura para la
Interoperabilidad. Interoperabilidad y Open Data. Casos y referencias.

Contenidista y tutor académico: Eduardo Poggi
Unidad 7: Dimension Formativa

El Gobierno Electrénico y el aprovechamiento de las TIC con vistas al desarrollo
sostenible, la construccién de ciudadania y la gobernabilidad democratica requieren
de procesos continuos de generacion y actualizacién de capacidades individuales y
colectivas en las administraciones publicas y en las sociedades. Un requisito basico
para ello es la congruencia e interaccion dinamica entre los sistemas de gestion y
los sistemas formativos, en el marco de los desafios que, a su vez, supone la
emergencia de la "sociedad red" y el gobierno abierto (Open Gov).

En esta unidad analizaremos cudles son los propdsitos, actores, competencias,
estrategias y recursos de formacion necesarios para transitar hacia un Gobierno
Electrénico centrado en los derechos, necesidades y demandas de la sociedad,
tomando como referencia los principios y objetivos establecidos en la Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico. La formacién como estrategia sustantiva
para la gestion del conocimiento en las administraciones publicas, y el e-learning
constructivo, colaborativo y situado (e-learning 2.0) como componente estratégico
de todo proyecto formativo de y para el Gobierno Electrénico, seran ejes
vertebradores en nuestra propuesta.

Sintesis de Contenido: Formacién de funcionarios publicos para el GE y la SIC: los
procesos de construccion de competencias. El e-learning constructivo, colaborativo
y situado como articulador de procesos de gestion del conocimiento en
organizaciones publicas. Formacién ciudadana para el GE. La alfabetizacion digital
y sus impactos en el desarrollo del GE. Estrategias de diagnéstico y disefio
formativo potenciadas por la web social o web 2.0. Promocién de comunidades de
practica y comunidades virtuales de aprendizaje en un escenario de gobierno
abierto.

Contenidistas: Graciela M. Falivene y Graciela M. Silva

Tutor académico: Graciela M. Silva
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Unidad 8: Dimension Planeamiento Estratégico y Evaluacion

En esta unidad se hace énfasis en la elaboracion e implantacion de un plan
estratégico de gobierno electrénico que responda a una politica comprometida de
pais y que, por tanto, esté liderada por las altas esferas y contemple iniciativas

en las areas clave. Se estudia, en este sentido, la planificacién estratégica en
gobierno electrénico haciendo referencia a la elaboracién de diagnosticos de
situacion previos asi como al resto de importantes fases del proceso de
planificacion. Por otro lado, se acota la nocion de evaluacién en el @mbito de las
iniciativas de administracion y gobierno electrénicos asi como se describen los
métodos evaluadores mas habituales y se analizardn dos casos practicos de
evaluacién de este tipo de programas. El objetivo Ultimo es presentar un marco
contrastado de evaluacién de iniciativas de gobierno electrénico, asi como de
indicar las dificultades y obstaculos que la valoracion de dicho tipo de actuaciones
puede acarrear.

Sintesis de Contenido:
1) Analisis de politicas publicas de gobierno electrénico.
2) Planificacion estratégica
a. Sobre la necesidad de formular planes estratégicos en gobierno

electronico.
b. Aspectos béasicos de la planificacion estratégica: tipos de planes, el
proceso de planificacidn, objetivos y estrategias. c. Las especificidades

de la planificacion estratégica en gobierno electrénico.
d. Ejemplos y buenas practicas.

3) Evaluacion:
a. El contexto de la actividad evaluadora.
b. Preparando la evaluacion de iniciativas de gobierno electrénico: Niveles
de gobierno, actores implicados.
c. La evaluacion en la practica: Modelos de evaluacion mas allad de la
evaluacion de paginas web, la evaluacion de los costes y beneficios en
términos econdmicos, los sistemas de indicadores de desempefio, la
evaluacién organizacional, mediciéon de la satisfaccion del usuario.
d. Ejemplos y buenas précticas.

Contenidista y tutor académico: Mila Gasco

3. Curso Iberoamericano: Ambientes web y gestidn colaborativa para la entrega
de servicios publicos (2012, 2013)

Fundamentacion

Este curso tiene como marco general diferentes Cartas y Cdédigos Iberoamericanos,
identificados para esta actividad como: Calidad en la Gestion (CCG), Gobierno Electrénico
(CGE), Buen Gobierno (CBG) y Participacion Ciudadana (CPP). Cabe destacar que todos
estos instrumentos fueron ratificados por el Consenso de Asuncion (CA) en julio de 2011.

El objetivo del curso es facilitar a sus participantes la visualizaciéon de los compromisos
mencionados a fin para apoyar a los gobiernos iberoamericanos en su progresivo
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cumplimiento. Se utiliza para ello contenidos conceptuales y buenas préacticas, como
asimismo actividades para conectar los mismos con sus contextos concretos de
pertenencia.

Los ejes que se destacan son: el aprendizaje en ambientes de cooperacion entre
funcionarios publicos reconociendo la relevancia de los espacios de intercambio (CA;
CCG: 8, 33e, 35), espacios enfocados al acceso igualitario y a la mejora continua de la
oferta de servicios (CBG: 27; CCG: 10; CGE: 2b), con activa participacion de la
ciudadania (CPP, 4), y centrados en ella (CCG: 41; CBG: 27).

Sus instrumentos tecnolégicos potenciadores pueden encontrarse en el uso social interno
de herramientas Web 2.0 con o sin integracion a Intranets, asi como en la prospectiva de
la Web Semantica de consolidacién creciente.

Paralelamente, se hace necesario ofrecer un panorama de los instrumentos de gestion de
la informacién y el conocimiento con énfasis en los documentos digitales en su ciclo y
formas de tratamiento (CBG: 27). Dicho panorama comprende tanto aspectos
conceptuales y técnicos fundamentales como algunos casos de muestra.

Se incluyen como buenas practicas algunas experiencias canadienses que apuntan a la
mejora continua del Back Office de la entrega de servicios. También se cuenta con otras
experiencias mas cercanas geograficamente, con énfasis en la gestion de la informacion
documental, que estan avanzando en dicho sentido, como el Sistema de Informacion
Universitario de Argentina (SIU) y la Biblioteca Virtual de CLACSO (red académica
latinoamericana).

Finalmente, este curso pretende, desde el debate conceptual y utilizando las experiencias
relevadas y enriquecidas por nuevos hallazgos que puedan aportar los propios
participantes, plasmar esbozos de proyectos especificos para las instituciones de
pertenencia de los participantes. Para ello éstos deberan reconocer qué tipo de
competencias son necesarias para llevar adelante proyectos semejantes, qué tipo de
competencias poseen y de cudales carecen, y que lineas estratégicas deberian formular
para suplir dichas carencias, lo que incluye la formacion. También deberan realizar un
diagndstico sobre su propia institucion (e instituciones o areas a integrar en el proyecto) y
la posibilidad de implementar el proyecto esbozado, lo que supone un andlisis de actores
y alianzas estratégicas para llevarlo a buen puerto.

Para hacer viables las posibilidades de implementacion abordaran algunos aspectos de
ingenieria de sistemas informaticos, tales como la enunciacion de requerimientos, el
planteo de los modelos conceptuales y l6gicos implicados.

Cada esbozo de proyecto, a cargo de equipos de similar origen nacional, deber& apuntar
a la creacion o enriquecimiento de ambientes web colaborativos, con o sin uso de las
Intranets institucionales e interinstitucionales, en funcibn de las necesidades ya
contextuadas de las jurisdicciones y niveles de gobierno de pertenencia, a fin mejorar el
Back Office de la entrega de servicios y el acceso a la informacion.

Contribucion esperada

Se espera que los participantes procesen el marco conceptual y la informacion
presentada de las experiencias seleccionadas, para la elaboracion (mediante la
interaccion, el debate y su formalizacién) de esbozos de proyectos contextuados de
creacion o mejoramiento de ambientes Web (con o sin compromiso de Intranets), lo que
supone también proyectar lineas de formacion-accion a desarrollarse en sus respectivos
ambitos de pertenencia.

Perfil del participante
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Como se trabajara en distintos equipos, cada uno de ellos formados por participantes de
un mismo pais (aun de distintas jurisdicciones y niveles de gobierno), se podran presentar
quienes cumplan algunos de los siguientes requisitos:

e Ser responsables e integrantes de equipos de éareas relacionadas a Gobierno
Electronico o area de sistemas

e Ser responsables e integrantes de equipos de desarrollos integrales o especificos
de Intranets (tanto en comunicacién como en el aspecto informéatico)

e Ser responsables e integrantes de equipos de Recursos Humanos interesados en
trabajar sobre ambientes web colaborativos

e Ser integrantes de Centros Documentales.

e Ser integrantes de areas sustantivas de entrega de servicios a la ciudadania.

Se aceptara un minimo de 3 postulantes por pais y un maximo de 5. Cada equipo asi
formado debera estar dispuestos a trabajar en un proyecto comun, destinado a la mejora
de los servicios a la ciudadania de algunos de sus gobiernos, instituciones o sectores de
trabajo. Obligatoriamente, cada equipo debe estar integrado por funcionarios que se
desempefian en las areas subrayadas en 1. y 5., a los que se podran sumar hasta 3
integrantes mas de cualquiera de los perfiles indicados. ....

Cantidad maxima de cursantes: 40 (cuarenta).
Objetivos

e Sensibilizar a los participantes sobre metodologias destinadas a mejorar la entrega
de servicios a través de Back Offices integrados

e Sensibilizar a los participantes sobre las potencialidades de los ambientes web
colaborativos relevados en Canada y que apoyan al mejoramiento de la entrega de
servicios.

e Profundizar sobre las posibilidades de desarrollo contextuado de Intranets 2.0 o
ambientes Web en general

e Adquirir y fortalecer competencias en ambientes digitales para proponer préacticas
congruentes con los principios de las Cartas Iberoamericanas, mediante el uso de
aplicaciones web 2.0 (Wiki, Facebook, Twiter, etc).

e Profundizar el conocimiento de los instrumentos de gestion de la informacion y el
conocimiento con énfasis en los documentos digitales.

e De ser posible, transferir dichas experiencias a través de la implementacién de los
esbozos de proyectos que los participantes elaboren.

e Establecer criterios de formacion para el desarrollo contextuado de ambientes web
colaborativos.

e Identificar los momentos y componentes principales del proyecto institucional de
ambiente web colaborativo y los roles imprescindibles en el equipo promotor

¢ Autodiagnosticar competencias para integrar equipos promotores.

e Realizar andlisis de actores relevantes y de lineas estratégicas para lograr su
cooptacion.

e Definir los requerimientos, aspectos conceptuales y légicos de la posible
implementacion.

o Definir las herramientas de ambientes web colaborativos pasibles de ser utilizadas
en linea con sus esbozos de proyectos.
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e Proponer posibles formas de institucionalizar una unidad de proyecto de ambientes
web en la institucién de pertenencia.

e Producir un esbozo de proyecto de aplicacion para las areas seleccionadas por
cada equipo de participantes.

Contenidos

Unidad 0: Ambientacion y familiarizacion con la plataforma y la dindmica del
curso.

Lineamientos, metodologia, calendario y produccion.

Competencias en ambientes digitales. Ciberpragmatica. Importancia del perfil
personal en ambientes web.

Evolucién de las redes sociales por los cambios tecnoldgicos. La triple revolucion
segun Barry Wellman.

Herramientas web 2.0 como apoyo de redes sociales. Importancia de las reglas de
usos y estilos en ambientes web.

1 semana y media: 18 horas
Tutora orientadora; Patricia Ardissone
Tutor académico: Marcelo Sanchez

Unidad 1: Problematica de gestién de la informacién y ambientes Web.
Conceptos macro: Proteccién, acceso, transparencia, privacidad y
confidencialidad.

Informacidn, dato, conocimiento, saber. Que es informacion.

Que son y cuales son los ambientes Web, web superficial, profunda, intranets,
extranet, cloud computing.

1 semana 12 horas
Tutora académica: Mela Bosch

Unidad 2: Los instrumentos de gestion de la informacién y el conocimiento

Datos estructurados y no estructurados,

Datos no estructurados: el documento, los tipos documentales, el ciclo de vida de
los documentos. El manejo documental.

Datos estructurados: las bases de datos

Los sistemas en las organizaciones un panorama: sistemas apoyo a la gestion.
Sistemas para directivos, sistemas de apoyo operativo.

Sistemas documentales: bibliotecas, archivos, repositorios

La colaboracion y la cooperacion modalidades, protagonistas y tecnologias
Sistemas de gestion de conocimiento, diferentes tipos,

La circulacion del conocimiento en la Web

La prospectiva de la web 3.0 y las Web Semantica, ontologias y anotacion
semantica

Casos: SIU, CLACSO, Gestion de la Informacién y manejo documental en
Gobierno de Toronto-Canada

Duracion: 1 semana, 12 horas
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Tutora académica: Mela Bosch

Unidad 3: Principios y experiencias de la entrega de servicios: Interfaces e
interacciones

Segmentacion de usuarios y lenguajes diferenciados

La multicanalidad y los procesos de personalizacion

Ciclos de mejoramiento de la entrega de servicios a través de sistemas de
multicanalidad integrada

M-Gov: servicios gubernamentales por telefonia mévil

Back Office de la entrega de servicios y comunicaciones

Experiencias canadienses: Ventanillas Unicas e integracion de servicios. El
modelo de multicanalidad integrada de Service Canada. Formacion para Service
Canada. Service Canada College. Profesionalizacion de los empleados
involucrados en ventanillas Unicas.

1 semana: 12 horas
Tutora académica: Ester Kaufman

Unidad 4: Ambientes web y back office

Usos de herramientas disponibles 2.0 conforme a objetivos especificos
Casos: Wiki NRCan, GCPedia, OPSPedia. Los mismos seran analizados en las
siguientes dimensiones:
Gestion del conocimiento y herramientas Web 2.0.
Laboratorios de Innovacion y Pruebas pilotos.
Directorios de Expertos y Grupos de Expertos.
Comunidades de Practica y desarrollo de culturas de transversalidad e
integracion. El Estado como uno solo.
Implementacion de politicas: espacios colaborativos y decisiones consensuadas:
Apoyo colaborativo e insumo para las decisiones a nivel politico.
Redes Sociales como herramientas de interaccion, construccion y
evaluacién de las politicas en implementacion.
Elaboracién de guias y estandares para el mejoramiento continuo.

Duracion: 1 semana: 12 hs.
Tutora académica: Ester Kaufman

Unidad 5: Esbozos de proyectos institucionales

Construccion del proyecto institucional de ambiente Web colaborativo con o sin
integracion a la Intranet institucional.
Competencias necesarias. Diagnosticos y autodiagnésticos. Equipo interdisciplinario.
Momentos y componentes para emprender un proyecto institucional
Contexto, procesos y actores a asociar.
Recursos necesarios.
Aspectos informaticos y tecnoldgicos para la construccion del esbozo de proyecto
Los niveles en las tecnologias de informacién: conceptual, légico y de implementacion
El esquema conceptual: definicion del dominio, requerimientos
La estructura logica: el software, criterios de seleccion y propuestas

15



La implementacion: desarrollo, interfaces.

Duracion: 1 semana y media: 18 hs.
Tutores académicos: Ester Kaufman, Mela Bosch y Marcelo Sanchez

Tercera fase: Formulacion de esbozos de proyectos
Duracion: 6 semanas (3/9-12/10)

e Cada equipo elegira su coordinador y comenzara a trabajar conforme a las
herramientas y directrices indicadas en la Unidad 5. El esbozo podra abordar varias
lineas de desarrollo interno de ambientes Web o hacerse cargo de alguna prioritaria
como puede ser la generacion de manuales de aplicacién de normas internas,
estandares necesarios para acordar la implementacion de determinadas politicas,
debate sobre determinada politica publica que requiera altos grados de
sensibilizacién, formacion de equipos para hacerse cargo del desarrollo de la Intranet
2.0 o mediante la ayuda independiente de algunas herramientas Web 2.0, planes de
formacion para la adquisicidon de competencias faltantes para estos desarrollos, etc..

e Deberan también decidir también las herramientas tecnolégicas que se proponen
utilizar y elaborar una propuesta de interface.

¢ Entrega de los proyectos.

4. Resultados de los cursos impartidos sobre Gobierno Electrénico

Cada una de las cohortes formo parte de la elaboracion colectiva de una Wiki donde, con
base en los conocimientos y experiencias impartida,, realizaron un diagnostico sobre el
estado de situacidn de sus respectivos paises en relacion al cumplimiento de los
enunciados de la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico y elaboraron propuestas
de mejoras. Se trabajo pais por pais.

Los documentos asi generados, informaron en tiempo real sobre los diferentes grados de
maduracion en los desarrollos de la region, permitiendo a todos los participantes, inclusive
a los docentes, obtener informacion comparativa que terminé siendo muy relevante el
conjunto de los patrticipantes.

Tangencialmente, se crearon contactos para gestionar conocimiento y apoyo para los
paises que se encontraban més atrasados.

Los libros surgidos de cada Wiki, fueron puestos a disposicion del CLAD y de todos los
que interactuaban en la Plataforma.

Este Curso se discontinu6 debido a que aparecieron otras lineas de trabajo para la
formacion. En el caso particular de quien esto escribe, surgi6 la de avanzar con el
segundo curso, al que en este momento se esta atendiendo especialmente.

5. Resultados del curso de Ambientes Web

Tal como se enuncia en su programa, el curso pretende, con base al material te6rico y a
las experiencias puestas a disposicion, plasmar esbozos de proyectos especificos para
las instituciones de pertenencia de los participantes.

Las tareas preparatorias para elaborarlos consisten en reconocer qué tipo de
competencias son necesarias para llevar adelante proyectos semejantes, qué tipo de
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competencias poseen y de cuales carecen, y que lineas estratégicas deberian formular
para suplir dichas carencias, lo que incluye la formacion. También realizan un diagndstico
sobre su propia institucion (e instituciones o areas a integrar en el proyecto) y la
fundamentacion sobre la posibilidad de implementar el proyecto esbozado, lo que supone
un analisis de actores y alianzas estratégicas para llevarlo a buen puerto.

En la cohorte 2012 se constituyeron 5 grupos. Los mismos pertenecian a instituciones de
Paraguay, Brasil, Costa Rica, Argentina y Venezuela (este ultimo con un grupo
perteneciente en su totalidad al CLAD)

Todos ellos presentaron proyectos en condiciones de ser implementados, ya para su
redaccion debieron consultar a autoridades sobre su pertinencia.

Asi resultaron los siguientes proyectos:

Portal de servicios infobioestadisticos del Hospital Regional de Pilar, Paraguay
Repositorio Institucional para el ENAP de Brasil

ICDpedia de Costa Rica (Instituto Costarricense sobre Drogas).

InfoLEG Argentina

Propuesta virtual formativa para el EIAPP y el CLAD.

La cohorte 2013, a julio de este afio, esta definiendo las lineas basicas del proyecto a
formular. Esta vez participan instituciones de Argentina, Costa Rica, Paraguay, Honduras,
Guatemala, Peru, México, Panama, Republica Dominicana y Uruguay. Son 10 paises
divididos en 11 grupos, ya que para Argentina se han presentado dos instituciones que
trabajan separadamente.
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Coordinadora académica de los cursos iberoamericanos “Ambientes Web y Gestion del
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Libros destacados: 2012. Aportes para el Gobierno Abierto y la entrega de servicios.
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Mas informacién en http://www.esterkaufman.com.ar/?page id=358
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