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Proélogo

Oscar Oszlak

No hace mucho tiempo, un gobernador de los Estados Unidos, dirigiéndose a sus
colaboradores inmediatos, les aconsejo que nunca pongan juntos un resultado y una fecha,
porque siempre habra alguien esperando que llegue ese dia para enrostrarles no haber
producido el resultado prometido. Por lo tanto, agregé, “¢ para qué repartir municion gratuita?”.
El comentario pone descarnadamente de manifiesto el valor de la informacion como fuente de
poder: “repartir’ informacion equivale a dilapidarlo. Por eso, los gobiernos, por lo general, optan
por el ocultamiento, el secreto y la manipulacién de datos como medio para mantener su
poder.

Sin embargo, una brecha parece haberse abierto, en afos recientes, en la infranqueable “caja
negra” del estado. Una brecha por la que comienzan a filtrarse crecientes demandas de
apertura, de transparencia en la gestion, de participacion en la elaboracion de politicas
estatales, de rendicién de cuentas y responsabilizacion por el uso de los recursos publicos, de
evaluacion y control ciudadano de los resultados gubernamentales. Esa brecha esta alentada,
a veces, por gobiernos honestos que buscan legitimar, por esta via, una gestion mas
participativa y colaborativa de la ciudadania. También, en parte, esta corriente es promovida
por ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil, que luchan por incrementar los
componentes participativos y deliberativos de la democracia. De este modo, se ha venido
abriendo paso una concepcion que, bajo la denominacion genérica de “gobierno abierto”,
vislumbra una nueva filosofia de gobierno, una modalidad de gestibn publica mas
transparente, participativa y colaborativa, entre estado y sociedad civil.

Esta nueva filosofia ha recibido el impulso decisivo generado por la disponibilidad de
herramientas web 2.0, que hacen posible una comunicacién de doble via entre gobierno y
ciudadania. Esto no significa que las TIC sean condicibn necesaria para imponer esta
modalidad de gestién. Inclusive, podria concebirse que un gobierno se abra a la participacion e
involucramiento de la ciudadania sin la mediacion de herramientas informaticas. En tal sentido,
un gobierno podria considerarse “abierto” en tanto promoviera el involucramiento en la gestion
por parte de organizaciones sociales y ciudadanos, sin que ello deba darse, necesariamente,
mediante interacciones virtuales a través de las tecnologias actuales disponibles. En todo
caso, la tecnologia ha multiplicado, con alcances inéditos, las formas, instancias y mecanismos
a través de los cuales esas interacciones pueden hoy materializarse.

Es probable, sin embargo, que el optimismo generado por estas nuevas herramientas resulte
exagerado. Los supuestos sobre los que descansa la filosofia de gobierno abierto tienden a
exagerar la disposicion de los gobiernos a renunciar al secreto, a instar a sus funcionarios a
gue escuchen y respondan a las propuestas y criticas de los ciudadanos, a que los inviten a
coparticipar en la produccion de bienes vy servicios, y a que les rindan cuenta de su gestion.



También son demasiado optimistas respecto a una supuesta disposicion natural de la
ciudadania a participar e involucrarse en la gestién publica en la medida en que existan
canales apropiados, sea que los abran los gobiernos o los promueva la propia sociedad civil.
Los ciudadanos suelen movilizarse y convertirse en actores politicos cuando sus intereses son
afectados, sus derechos desconocidos o sus valores conculcados. De otro modo, la tendencia
natural es al free riding.

Por todo ello, se requiere una firme decision politica, tanto de los gobiernos honestamente
comprometidos con valores de transparencia, participacion y colaboracién de la ciudadania,
como de las propias organizaciones sociales, que deben imaginar e implementar mecanismos
gue promuevan el interés de los ciudadanos por un mayor involucramiento en la gestion de lo
publico. Es en este espiritu que interpretamos la convocatoria realizada por Puntogov/ASAEC
a un concurso de iniciativas y proyectos en materia de gobierno abierto, para premiar aquellas
gue a juicio de un calificado jurado, merecieran especial reconocimiento.

El resultado es muy alentador, en la medida en que, aun con la premura y dificultades de
difusion de la convocatoria, se recibieron 55 postulaciones. No todas las iniciativas
respondieron estrictamente a la concepcién de gobierno abierto: en muchos casos, se trat6
simplemente de proyectos de gobierno electrénico que, por cierto, constituyen un aspecto
importante de la nueva filosofia pero no un elemento determinante. Ademas, algunos
proyectos no cumplian con la condicién establecida en el concurso de contribuir a mejorar la
situacion de los sectores mas vulnerables de la sociedad. La decision del jurado de establecer
criterios e indicadores muy precisos para determinar la premiacion final facilité6 enormemente la
tarea.

Vistas en perspectiva, las iniciativas que han recibido especial reconocimiento en este
concurso constituyen un avance positivo en la direccion que marca la concepciéon del gobierno
abierto. Pero al mismo tiempo ponen en evidencia que el camino por recorrer es todavia muy
largo, aln aceptando que existen muchas otras iniciativas relevantes que el concurso no
consiguiod convocar. Podria afirmarse que la filosofia del gobierno atraviesa, todavia, lo que
podriamos denominar la “etapa facil’, apelando a un término popularizado en la época en que
Ameérica Latina atravesaba una etapa similar en el proceso de sustituciéon de importaciones.
Frente al triple y activo papel que la ciudadania puede cumplir en la gestion estatal, como
corresponsable de la formulacion de politicas, como coproductor de bienes y servicios publicos
y como contralor de los resultados de la accion gubernamental, los avances son todavia
incipientes.

Lo que importa es tener conciencia de los obstaculos y desafios que deberan superarse para
continuar avanzado hacia el escenario imaginado. Sin duda, la tecnologia es el gran aliado de
esta empresa. A través de toda la historia de la humanidad, la tecnologia ha sido un factor
fundamental de cambio cultural. La invencion de la imprenta modificé la forma en que la
experiencia humana y el conocimiento se transmitieron de generaciébn en generacion. La
invencién del estribo modifico la estrategia de las guerras. La “invenciéon” de la retencion en la
fuente revoluciond la recaudacion tributaria. Las TIC han transformado profundamente la
forma de informarnos y comunicarnos. La tecnologia también contribuira a “forzar” una cultura
de la transparencia y la participacion ciudadana, en la medida en que estado y sociedad civil
adviertan que todo el ciclo de las politicas publicas puede beneficiarse del aporte y la
inteligencia colectiva de ambas instancias y que, en consecuencia, manifiesten una firme
voluntad politica y civica para lograrlo.



Introduccion

Gobierno abierto: un enfoque politico

Son cosas chiquitas. No acaban con la pobreza, no nos sacan del subdesarrollo, no socializan
los medios de produccién y de cambio, no expropian las cuevas de Ali Baba. Pero quiza
desencadenen la alegria de hacer, y la traduzcan en actos. Y al fin y al cabo, actuar sobre la
realidad y cambiarla, aunque sea un poquito, es la unica manera de probar que la realidad es
transformable.

EDUARDO GALEANO

Sabrina Diaz Rato
redgobiernoabierto.org

Algunos estamos convencidos desde hace algun tiempo de que “gobierno abierto” no es otra
cosa que un enfoque, una vision, una perspectiva del campo de la politica y, como
consecuencia, del quehacer de las politicas publicas. De que, desde este angulo de la
cuestioén, los impulsores mas importantes de un gobierno abierto son los propios gobiernos. De
gue, como parte de una estrategia global, la aplicacién de los principios que lo distinguen de
otras doctrinas (participacion, colaboracion y transparencia), el gobierno abierto contribuye con
la construccion de sociedades mas justas e igualitarias. De que, teniendo en cuenta el
potencial de las herramientas tecnoldgicas que proliferan en la actualidad, el gobierno abierto
se hace posible y plausible como nunca antes. Especialmente, y sobre todo, para transformar
la vida de las personas.

Es sobre este escenario que se ha hecho el esfuerzo de llevar adelante una Red de Gobierno
Abierto con el objetivo de dar la discusion en el campo y de articular a lo largo y ancho de todo
el continente latinoamericano una base de experiencias y conocimiento sobre iniciativas
gubernamentales de gobierno abierto. Sélo desde una mentalidad abierta y participativa es
posible un diadlogo horizontal entre pares. Por ello, el objetivo de este ebook y seguramente de
otros productos que vendran en el futuro, apunta a sensibilizar y motivar la tematica entre
funcionarios y actores estatales y publicos que piensan en cambiar la sociedad.

Un gobierno abierto con sentido politico apunta a igualar oportunidades de inmigrantes,
grupos indigenas, mujeres y nifos, discapacitados, tercera edad, gente sin techo, etc. De ahi el
criterio de “sectores vulnerables” que el lector encontrard& como una constante en las
iniciativas destacadas en este ebook y galardonadas por el Premio al Gobierno Abierto
Puntogov/Asaec.

Hacer una segmentacién de esa naturaleza supone que el gobierno considera a la sociedad
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como una formacion compleja de grupos con derechos desiguales que debe nivelar. Y,
respecto a la sociedad, que ella se considere a si misma del mismo modo, reconociendo
diferentes perspectivas, intereses, condiciones que deben ser consideradas en su
especificidad. Esto, desde el punto de vista de quienes impulsamos este nuevo espacio, hace
a la gobernabilidad democratica y a la inclusion social que hoy resulta posible imaginar en
nuestra region.

Pero para avanzar en ello, es necesario introducir en las politicas acciones de
empoderamiento ciudadano para su intervencion en el ciclo de las politicas. Y ademas, debe
prepararse al funcionariado para actuar en consecuencia. Un gobierno abierto que garantice
igual participacion para asegurar el acceso a los servicios publicos y derechos reconocidos y
ejercidos por cada grupo, implica un esfuerzo mayor de fortalecimiento a los grupos mas
vulnerables y una actitud proactiva de parte de los gobiernos ante el potencial de las
herramientas tecnoldgicas o web social.

En esta obra innovadora, por su edicién y su produccion colectiva, el lector encontrard una
descripcidbn pormenorizada de practicas concretas de gobierno abierto, con impacto en
sectores vulnerables. Es decir, con impacto real en la vida de las personas. También tendra
frente a si la posibilidad de visualizar e incorporar parametros de medicién de este tipo de
practicas, y con ello, disponer de una metodologia original en un campo tan nuevo como el de
gobierno abierto.

Pero tal vez sea necesario precisar el concepto a fin de conocer desde dénde parten las ideas
y las convicciones subyacentes. El gobierno abierto, como deciamos, es un enfoque politico
que comprende lo que se conoce como “gobierno electrénico” pero va mas alla, ya que lo
importante lo constituyen las politicas de apertura y acceso a los servicios de salud,
educacion, justicia, transporte, etc. Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) y
de participacion —como hoy ya se las denomina (TIP)-, si bien son necesarias, pasan a un
segundo plano en nuestra posicion ideoldgica. Instaurar un gobierno abierto también implica
garantizar informacion accesible para audiencias especificas en idiomas y lenguajes propios,
gue redunden en un saber generalizado de como funcionan sus gobiernos. Esto es lo que
finalmente les permitird conocer los mecanismos para instalar sus reclamos en las agendas
publicas, asi como comprender los ciclos de las politicas publicas a fin de intervenir en ellas de
forma responsable y efectiva.

La difusion, la divulgacion y el intercambio entre actores estatales y de la sociedad civil en este
terreno de nuevas oportunidades para el cambio global es un espacio que renueva
esperanzas. Ese es el sentido de este ebook: abrir el debate con el propdsito dar a conocer
experiencias concretas en una region del mundo que indudablemente tiene un potencial
tecnolégico enorme pero mas aun en el campo de la accién. Un potencial que debera
aprovechar no para modernizarse por el mero hecho de hacerlo, sino, y sobre todo, para
impulsar sociedades mas igualitarias y con un claro y genuino enfoque politico: transformar la
realidad.



Acerca de este ebook

Esta recopilacion de iniciativas de gobierno abierto es un ebook, un libro digital de distribucion
gratuita y cuenta con parametros de lectura digital, modernos y accesibles. Esta construido en
formato EPUB, un estandar abierto, liviano y redimensionable. En contraste con el caracter
estéatico del formato PDF, el formato EPUB permite al lector escoger el tamafio de la letra, la
familia tipogréafica y otras preferencias. Gracias a sus posibilidades de hipervinculacion, el
ebook contiene links internos (expresiones que remiten a otros pasajes) y externos
(expresiones que remiten a contenidos en la web).

Las iniciativas de gobierno abierto que encontrara el lector en este formato constituyen las
primeras ocho experiencias premiadas y destacadas por Red Gobierno Abierto durante el
Premio al Gobierno Abierto Puntogov/ASAEC, en Abril de 2013.

Se trata de un compilado de proyectos y casos de aplicacion de los principios del gobierno
abierto analizados bajo criterios de evaluacién elaborados por un jurado de reconocidos
especialistas en temas de politicas publicas y tecnologias de la informacion y la comunicacion.

El archivo pesa menos de 10 megas y puede leerse en cualquier dispositivo: PC, tabletas, e-
readers y teléfonos celulares. Para hojearlo se necesita alguna aplicacion de lectura de EPUBs
(son casitodas gratuitas y pueden descargarse de la web).

 Para PC, recomendamos la aplicacion Adobe Digital Editions (se descarga gratuitamente
desde la web de Adobe; una vez instalada, ir a “Afadir a la biblioteca”).

 Para iPad o iPhone, sugerimos la aplicacion iBooks (desarrollada por Apple).

 Para tabletas y teléfonos celulares con Android, recomendamos la aplicacién BlueFire
Reader.

* Finalmente, para leerlo en un Kindle, el procedimiento es: 1) descargar el ebook en formato
MOBI (bastante cercano al EPUB, pero exclusivo de Amazon) a la PC; 2) conectar el Kindle a
la PC, utilizando el cable USB; 3) copiar y pegar el ebook en la carpeta “Documents” del
Kindle; 4) el ebook ya estara incluido en la biblioteca de libros del Kindle.


http://www.redgobiernoabierto.org/
http://redgobiernoabierto.org/premio/
http://redgobiernoabierto.org/premio/jurado/
http://www.adobe.com/la/products/digital-editions.html
https://itunes.apple.com/en/app/ibooks/id364709193?mt=8
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.bluefirereader&hl=en
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l. Precisando el concepto de gobierno abierto
por miembros del jurado evaluador de las
experiencias

Un gobierno se califica como “abierto” en la medida en que exhibe evidencias de estar
centrado en las necesidades efectivamente relevadas de ciudadanos y de impulsar
interacciones con y entre ciudadanos, empleados, funcionarios, politicos, organismos publicos,
asociaciones de la sociedad civil, stakeholders, etc. Para ello debe procurar utilizar el canal mas
proximo al destinatario (ciudadanos, empresarios, OSCs). Estas interacciones y servicios
deben estar enmarcadas en politicas y acciones de fortalecimiento ciudadano e institucional,
con la intencion de facilitar el acceso a la informacion publica, promover la transparencia, la
rendicion de cuentas, proveer servicios de excelencia en forma multicanal, generar espacios de
colaboracién, propugnar el pluralismo, la expresién de opiniones y la participacion ciudadana en
los ciclos de gestién de las politicas publicas; todo ello con el propdsito de mejorar la
gobernanza democratica como via para optimizar la calidad de vida de los integrantes de la
sociedad (Ester Kaufman y José Luis Tesoro).

De esta y otras definiciones se desprende que un gobierno abierto no es simplemente una
aplicacion tecnologica hecha posible por los desarrollos de la web 2.0. No es tampoco una
iniciativa a través de la cual los gobiernos de cualquier nivel dictan normas que garantizan el
acceso a la informacién publica por parte de los ciudadanos o ponen a disposicion de éstos
sitios o portales para realizar consultas, reclamos o transacciones. Es, mas bien, un gobierno
gue —con base en evidencias de integridad, confiabilidad y credibilidad— se abre a un proceso
interactivo con los ciudadanos a través de una relacion de doble via en la que éstos pueden
expresar sus opiniones o0 propuestas sobre politicas o proyectos gubernamentales, co-
participar en la produccién de bienes o servicios publicos o intervenir activamente en el
seguimiento, control y evaluacion de la gestion estatal (Oscar Oszlak).



Il. Las iniciativas destacadas en el continente

Tras una convocatoria que recibid 55 iniciativas gubernamentales provenientes de
distintos paises de la region y de las mas variadas caracteristicas y alcances, 8 fueron las
destacadas por reconocidos expertos del prestigioso jurado mas una mencion solidaria.

Las iniciativas ganadoras recibieron como parte del galardén la distincién y el reconocimiento
en el presente ebook de distribucion gratuita para darse a conocer entre sus pares Yy
compartir sus experiencias y conocimiento sobre gobierno abierto, con un relevante impacto
en la prensa regional.

Las iniciativas ganadoras del Premio Gobierno Abierto Puntogov/Asaec

Brasil Gabinete Digital - Democracia em Rede. Estado de Rio Grande do Sul
Argentina Sistema de Informacion y Estadistica Turistica (SIET)
Argentina Centro Integrado de Atencién al Vecino. Florencio Varela
Chile Portal de Gobierno Abierto
Colombia Urna de Cristal
Colombia Laboratorio de Rendicién de Cuentas Publicas Sectorial - Antioquia
Peru Ventanilla Unica de Promocién de Empleo
Argentina A) Centros Integradores Comunitarios (CIC)
B) Comunicacion Digital Argentina
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Mencién Solidaria: Simposio de Salud
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1. GABINETE DIGITAL - DEMOCRACIA EM REDE - BRASIL

[ Sels ] +10 MIL [Ewovfs] + 500

EDICOES §  pARTICIPAGOES DICOES]  percuntas

+100 QUESTOES RESPONDIDAS

"Como podemos

60mil +1300 +120 mil 50

PROPOSTAS
oo s VOTOS  PRiorizanas

Organismo

Secretaria-Geral de Governo - Governo do Estado do Rio Grande do Sul - Brasil. Porto Alegre,
Rio Grade do Sul

Otras organizaciones co-ejecutoras 0 auspiciantes:
Companhia Estadual de Processamento de Dados do Rio Grande do Sul (PROCERGS)

Institucion/es receptora/s del proyecto:

“Governo do Estado do Rio Grande do Sul (Gabinete do Governador, Secretaria de
Comunicacédo e Inclusdo Digital, Secretaria do Planejamento, Gestao e Participacdo Cidada,
Secretaria da Cultura, Casa Civil, Secretaria da Educacéo, Secretaria da Fazenda, Secretaria-
Geral de Governo, Secretaria da Ciéncia, Inovacdo e Desenvolvimento Tecnoldgico,
Companhia de Processamento de Dados do Rio Grande do Sul - PROCERGS, Conselho de
Desenvolvimento Econémico e Social)”

Organizacion/es financiadora/s
Governo do Estado do Rio Grande do Sul

Resumen

Criado em maio de 2011, o Gabinete Digital € um canal de participacdo e didlogo com a
sociedade civil diretamente vinculado a figura do Governador do Estado do Rio Grande do Sul.
A concepcao do projeto foi acompanhada de uma ampla pesquisa que analisou iniciativas do
Brasil e do exterior. Exemplos de democracia no mundo digital de paises como Alemanha e
Estados Unidos inspiraram a criacdo de um conjunto Unico de mecanismos para a participagao.
Através de ferramentas on-line de e-democracia sdo oferecidas formas aprimoradas de
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consultas publicas digitais para formulacédo de politicas publicas, a partir de metodologias de
crowdsourcing. O Gabinete Digital também oferece a possibilidade de influéncia na agenda-
setting do Governo, onde assuntos sdo colocado em pauta e abordados internamente no
Governo.

Apreciacion

Se trata de una plataforma gubernamental que promueve ambientes colaborativos y de
participacion para conectar al gobierno estadual con la ciudadania a través de canales online y
presenciales (multicanalidad). Existe originalidad en la metodologia utilizada para vehiculizar
las consultas publicas, ya que se dan mediadas por una seleccion aleatoria, lo que impide la
preeminencia de los grupos de interés mejor organizados, con mayores recursos y
competencias participativas. De este modo van surgiendo multiples prioridades que encara el
gobierno del Estado de Rio Grande do Sul. A su vez, la participacion registrada es significativa.
Las preguntas mas votadas son contestadas por el gobernador mediante video (“El gobierno
escucha”, “El gobierno responde”). En lo relativo a “El gobierno escucha”, se producen
audiencias transmitidas por un Internet interactivo y que terminan incidiendo directamente en
la toma de decisiones. En cuanto a como se van integrando las comunidades de los distintos
niveles territoriales a través de la participacion, existe una “Agenda colaborativa”. Un dia de
cada mes se traslada la capital del Estado a otra ciudad, a fin de acercarse a los integrantes
de la comunidad y tomar decisiones con una perspectiva mas situada. Esta iniciativa se ha
replicado en otros proyectos de Brasil, por ejemplo, en Rio de Janeiro, mediante consultas en
favelas de alta vulnerabilidad. Respecto a otras acciones vinculadas con grupos vulnerables,
se comenta la disposicion de vans con computadoras que recorren las areas mas distantes y
marginadas, con la finalidad de incorporarlas a las actividades de participacion. Estas acciones
estan destinadas ciudadanos individuales, a OSCs y a movimientos sociales. Esta experiencia
fue presentada en Espafia, USA y en Seminarios internacionales. Ha logrado cuatrp premios
nacionales y uno internacional. El proyecto cumple satisfactoriamente los criterios de
evaluacion e indicadores establecidos por el Jurado.

Descripcion

Para aproximar cidaddos das gestdo publica, fortalecer a cidadania e o controle social do
Estado, o Gabinete Digital lancou 4 ferramentas de participacdo, que geraram diferentes e
importantes encaminhamentos, conforme breve explicagcao de cada uma abaixo:

1. Governador Pergunta:

O governador langa um questionamento a sociedade sobre temas de grande importancia para
o Estado e a populacédo tem um prazo para enviar contribuicdes atraves do site. As propostas
recebidas séo sistematizadas e disponibilizadas para a votacdo no portal. No final do
processo, os autores das contribuicbes priorizadas na votagado participam de um encontro
presencial com o Governador debatendo os encaminhamentos das propostas levantadas.

Para a realizacdo das consultas publicas do Governador Pergunta, foi utilizada metodologia
AllOurldeas (www.allourideas.org), desenvolvida pela Universidade de Princeton (EUA). A
utilizacdo se deu através de uma interacdo direta dos desenvolvedores do Gabinete Digital
com a equipe de Princeton, proporcionada através de um didlogo com o Banco Mundial.
Diversos melhoramentos realizados pela equipe brasileira foram incorporados ao projeto
original que esta sendo utilizado por diversos governos, como no caso de Calgari, no Canada.
O AllOurldeas permite que um numero ilimitado de sugestdes seja votada de forma aleatoria,
sendo apresentadas ao internauta sempre em pares, a fim de evitar desvios por grupos de
interesse. O objetivo central da ferramenta € capturar a preferéncia média da opinido publica,
sem a necessidade de limitacdo de numero de votos por usuario. A ferramenta permite
também a inser¢cdo de novas sugestdes durante o processo de votacdo, sem prejuizo para a
contabilizacéo, ja que a priorizagéo é baseada no numero de pontos acumulados nos matches
entre os pares e ndo no numero de votos.

Em 2011, foram eleitas 50 prioridades para a saude no Estado do RS. Em 2012, a consulta



http://www.allourideas.org

sobre a seguranca no transito elencou 10 politicas publicas para o setor. Os resultados de
participacdo da ultima consulta superaram as expectativas. Em pouco mais de 30 dias, a
ferramenta alcangou a marca de 240 mil votos.

2. Governador Responde:

Qualquer cidaddo pode enviar um questionamento ao Governador através de uma area
especifica do portal dentro de temas pré-definidos. As perguntas enviadas ficam disponiveis
para votacdo e os autores podem fazer campanhas nas redes sociais e e-mail. A pergunta
mais votada em cada més é respondida diretamente pelo Governador em video.

Foram realizadas nove edicbes somando mais de 700 perguntas enviadas e 20 mil votos. Ao
todo, foram respondidas mais de 100 questdes nestas edigbes, uma vez que as questdes
semelhantes eram agregadas a fim de prestar o maior nimero de esclarecimento e
encaminhamento de agfes possiveis.

3. Governo Escuta:

Sao audiéncias publicas transmitidas via Internet com a participacdo do publico e de
especialistas, acompanhadas por uma area de contribuicAo online no portal, por onde
perguntas e consideracdes podem ser enviadas e respondidas imediatamente.

Os eventos incidem diretamente na tomada de decisdes do governo a partir do que foi
discutido e elaborado.

Foram realizadas 5 edicbes do Governo Escuta, abordando os seguintes temas: Software
Livre, Lei de Estrangeirismo, pratica de Bullying nas escolas publicas, encontro com o criador do
movimento software livre, Richard Stallman e o legado que a Copa do Mundo de 2014 deixara
para o Estado do Rio Grande do Sul.

4. Agenda Colaborativa:

A cada més o Governo do Estado transfere sua capital, por um dia, para uma cidade do interior
do Rio Grande do Sul. O objetivo é se aproximar das comunidades e conhecer as
necessidades e demandas especificas de cada regido. Com a ferramenta de Agenda
Colaborativa, a comunidade pode também sugerir temas e assuntos a serem discutidos no
evento. As propostas sao sistematizadas e encaminhadas ao Governador que contempla as
tematicas de maior interesse.

Foram realizadas 4 edi¢des da ferramenta.
Uso de software libre

O Gabinete Digital tem o diferencial de ter sido desenvolvido em software livre, sob licenga
AGPL v3, e ter todo o conteudo sob licenca Creative Commons 3.0. Desde as primeiras linhas
de codigo, o projeto foi tornado publico, o que permitiu também a interacdo de outros
especialistas técnicos de forma colaborativa e, posteriormente a replicacdo do projeto técnico
em outras cidades e Estados do Brasil.

Ha uma preocupacédo também com os formatos e conteudos. Os videos do Gabinete Digital
séo distribuidos dentro dos padrées HTML5, sendo ofertados formatos hibridos, possibilitando
a visualizacdo do conteudo sem nenhuma necessidade de software especifico adicional.

As fotografias sdo publicados sob licenca Creative Commons 3.0, 0 que fornece seguranca
legal aos utilizadores para replicacdo do conteudo em outros sites e mesmo veiculos
impressos.

A atual interface do Gabinete Digital € adaptavel a dispositivos moveis como tablets e
celulares, utilizando metodologia e bibliotecas modernas (twitter-bootstrap) e o cédigo CSS é
validado, o que permite um bom nivel de acessibilidade.

Capacidade de replicacéo


https://www.youtube.com/watch?v=DsxxFYSGu3M
http://gabinetedigital.rs.gov.br/govescuta/

Diversos projetos brasileiros e internacionais ja utilizaram o Gabinete Digital como referéncia
para implementacdo de canais de participacdo e/ou metodologias para realizacdo de
consultas publicas em plataformas digitais.

No Rio de Janeiro, uma parceria entre a Prefeitura, a Fundacdo Getulio Vargas e o Banco
Mundial, permitiu a utilizacdo da metodologia do Governador Pergunta, de votacdo em pares,
em consulta publica nas comunidades de alta vulnerabilidade nas favelas cariocas. A consulta
mediu 0s impactos sociais na populacdo apés implantacdo das Unidades de Policia
Pacificadora, medida de seguranca implementada pelo Governo municipal.

No Rio Grande do Sul, diversas cidades estao em processo de intercambio técnico e politico
para implementacdo de seus proprios Gabinetes Digitais, entre elas: Bagé, Cruz Alta, Rio
Grande, Candiota, Santa Vitéria do Palmar, Santana do Livramento e Passo Fundo.

Outros estados brasileiros ja visitaram oficialmente o Gabinete Digital a fim de realizar
parcerias e replicar a experiéncia, entre eles: Bahia, Goias e Tocantins.

Recentemente, a Prefeitura de Sdo Paulo Capital e Braganc¢a Paulista iniciaram projetos com o
mesmo nome e mesma proposta para oferecer canais de interacdo entre a populacdo e o
governo.

A experiéncia do Gabinete Digital também foi apresentada na Espanha (Madri) e nos EUA
(Berkman Center, da Universidade Harvard e Banco Mundial, em Washington) em seminarios
internacionais.

O recém criado Partido X da Espanha faz referéncia direta ao Gabinete Digital como forma
inovadora de constituir novos modelos democraticos para o Século XXI.

Prémios

A iniciativa ja recebeu cinco prémios (quatro nacionais e um internacional):

» Prémio Bank Beneficiary Feedback Awards, concedido pelo Instituto do Banco Mundial;

* Prémio CONIP de Exceléncia em Inovacdo na Gestdo Publica Prof. Francisco Romeu Landi,
concedido pelo Instituto de Estudos de Tecnologias para Inovacédo na Gestéo Publica (ITIP);

» Prémio E-gov, de exceléncia em governo eletronico, concedido pela Associagéo Brasileira de
Entidades Estaduais de Tecnologia da Informacao e Comunicagao (ABEP);

* Prémio A Rede 2011, na categoria Inovacdo na Gestdo Publica, promovido pela Revista A
Rede;

* Prémio T1& Governo 2011, na categoria e-democracia, concedido pela Plano Editorial.

Resultados

Em duas grandes consultas publicas realizadas através da ferramenta Governador Pergunta,
a populacédo pode ajudar a definir as politicas publicas nas areas de atendimento em saude
publica e seguranca no transito. Os préprios cidadaos enviaram propostas e votaram naquelas
gue queriam ver como realidade para o Estado. Ao todo, foram 3,3 mil propostas recebidas e
360 mil votos nas duas consultas que elegeram as 50 prioridade para a saude no Estado e as
10 politicas para promover a seguranca no transito. Apenas a segunda consulta recebeu mais
de 240 mil votos e foi considerada a maior consulta publica digital do Brasil.

No final de cada processo, 0s autores das propostas priorizadas na votagcédo tem um encontro
com o Governador no Palacio Piratini para discutir os encaminhamentos.

Das propostas eleitas como prioridades, algumas ja sairam do papel e se tornaram realidade
na vida dos cidadaos, como é o caso de:

Saude



Aumento de 166% no valor repassado aos municipios para investimento em Atencao Basica
em Saude;

Implantacdo do Prontuario Médico Eletrénico na regido de Passo Fundo, abrangendo cerca de
13 mil usuarios;

Aumento de 85 para 151 as bases implantadas do SAMU;

Apoio a trés hospitais publicos regionais: em Santa Maria, Palmeira das Missdes e na regido do
Vale do Gravatai.

Transito
Aumento do desconto do IPVA para motoristas que ndo cometem infracéo;

Assinatura pelo governador do decreto que instituiu a Politica Estadual para a Seguranca no
Transito e criacdo do observatorio de transito, que terd no Detran o érgao executivo.

Através do Governador Responde, cidadados do estado puderam, pela primeira vez encaminhar
perguntas diretamente ao governador e receber respostas do préprio Governador em video. O
objetivo desta ferramenta ndo somente responder ao questionamento do cidadao, mas pautar
0 assunto internamente e oferecer um retorno, seja na criagdo de uma politica publica, no
encaminhamento do debate a um departamento especifico ou no esclarecimento aos
cidadaos sobre o que vem sendo feito em determinada area. Esta ferramenta pautou grandes
debates como por exemplo:

Instituicdo de Grupo de Trabalho para elaboracdo de plano de modernizacdo do Corpo de
Bombeiros do Estado;

Dois novos Territérios de Paz, em Passo Fundo, e no bairro Mathias Velho, em Canoas;
Aprovacéo de lei que altera as formas de pagamento do crédito educativo - Procred.

Audiéncias publicas realizadas pelo Governo Escuta colocaram cidadaos, especialistas,
estudiosos frente-a-frente com o Governador para decidir temas de interesse da populagéo.
As audiéncias, transmitidas pela internet e com participacéo via chat foram fundamentais para
a tomada de decisbes como:

Criacdo do Comité Comunitario de Prevencéo a Violéncia nas Escolas;

Veto ao projeto de lei aprovado na Assembleia Legislativa que previa a obrigacéo de traducéo
de todas as palavras e/ou expressdes “estrangeiras”;

Assinatura de termo de cooperacédo entra a Procergs e a W3C Brasil para o compartilhamento
de dados governamentais.

Relacidon con sectores vulnerables

Todo o processo de participacdo é realizado online, em uma plataforma interativa e clara para
facilitar a interacdo com todas as camadas da populacdo. Para facilitar o acesso de
segmentos vulneraveis da sociedade, vans equipadas com computadores e tablets
percorreram espacos publicos, escolas e bairros, oferecendo acesso a internet e orientando a
populacéo sobre a participagao.

Outra forma encontrada de estimular a cidadania em &reas vulneraveis do Estado é a
realizacdo de oficinas de participacdo. As mesmas ja foram realizadas em diversos espacos
em parceria com escolas e organizagoes.

A parceria com organizagdes da sociedade civil, movimentos sociais, entidades do terceiro
setor e 6rgaos de governo foi fundamental para dialogar com os mais diferentes publicas e nas
mais variadas localidades do Estado.”

Equipo Técnico del Proyecto

A Equipe do Gabinete Digital foi constituida de maneira heterogénia, a fim de agregar perfis
técnico, académico e politico. Além disso, 0 Gabinete Digital inovou por constituir duas equipes



técnicas cooperadas, uma ligada diretamente a equipe central e outra dedicada a partir da
compania de processamento do Estado, PROCERGS.

Diretamente, trabalham 10 pessoas no Gabinete Digital.

Secretario Geral de Governo/Coordenador Geral do Gabinete Digital - Vinicius Wu

Historiador pela Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ), exerceu as funcdes de
assessor especial do ministro da Justica, chefe de gabinete da Secretaria de Reforma do
Judiciario do Ministério da Justica e de diretor da Unido Nacional dos Estudantes (UNE).
Também foi membro do Conselho Nacional de Juventude da Presidéncia da Republica. Nos
dois primeiros anos do Governo Tarso Genro, comandou a Chefia de Gabinete do Governador.
E coordenador do Gabinete Digital.

Coordenador Executivo do Gabinete Digital - Fabricio Solagna

Mestrando em Sociologia pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). Licenciado
e Bacharel em Ciencias Sociais pela UFRGS. E pesquisador e membro fundador do Grupo de
Trabalho de Antropologia da Propriedade Intelectual (ANTROPI). Foi Bolsista de Iniciagédo
Cientifica em 2008/2009 em projeto de pesquisa na area de cultura de seguranca e saude
ocupacional. Coordenou o Ponto de Cultura Digital Minuano em Porto Alegre/RS em
2009/2010. Coordenou a TV Software Livre no ano de 2010/2011. Foi membro do Conselho
Nacional da Juventude na area de Tecnologias da Informacé&o e da Comunicacéo entre 2008 e
2011. E membro da Associacdo Software Livre.Org (ASL) e organizador do Férum Internacional
de Software Livre (FISL).

Jornalista/Coordenador Adjunto - Luiz Damasceno

Jornalista formado pela UFRGS em 2008. No setor privado, trabalhou como redator e tradutor
freelancer na area de tecnologia, bem como fotografo em empresa internacional de cruzeiros
maritimos. Na area publica, coordenou a comunicacdo da Prefeitura de Esteio e prestou
assessoria de imprensa na Prefeitura de Canoas.

Jornalista - Thais Rucker

Jornalista formada pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos (Unisinos), no Rio Grande do
Sul, pés-graduada em Marketing pela Universidad de Belgrano, em Buenos Aires, Argentina.
Especialista em comunicagao institucional, esteve a frente da comunicacdo de empresas e
organizacdes no Brasil e no exterior, como Global Water Partnership, Associacao Software
Livre.Org e Federacdo Brasileira das Instituicbes Filantropicas de Apoio a Saude da Mama
(Femama), entre outras. Por trés edi¢des, coordenou a comunicacdo do Férum Internacional
Software Livre, maior evento de software livre da Ameérica Latina.

VideoMaker - Thiago Koche

Thiago Koche é formado em Comunicacéo Social pela UNISINOS/RS. Realizou trabalhos para
televisdo, projetos para web, publicidade e cinema na iniciativa privada. Seu é direcionado para
captacao de imagem e edicao.

Desenvolvedor - Sérgio Berlotto

Técnico em Processamento de dados, programador desde 2001, trabalhei em empresas como
Assembléia Legisl. do Estado, CTZ, Banrisul Proc. de Dados, Trace Sistemas, Sebrae.
Tecnologias ja utilizadas: Oracle, Visual Basic, PL1, Cobol, Java, HTML/CSS e php. Atualmente
focado em projetos web em Python e Wordpress. Ja lessionei para algumas turmas em um
projeto da prefeitura de Porto Alegre, e hoje sou professor de curso online sobre Framework
Flask, Python.


http://livre.org
http://livre.org

Desenvolvedor Web - Guilherme Guerra

Trabalhou como desenvolvedor de jogos educativos e sites na Universidade de Minas Gerais,
e como desenvolvedor de sistemas digitais em Software Livre na iniciativa privada. E militante
do movimento software livre e colaborador do Férum Internacional de Software Livre.

Equipe PROCERGS

Atualmente, 2 programadores e 1 analista de sistemas trabalham dedicados ao projeto do
Gabinete Digital na Companhia de Processamento de Dados no Estado do RS.”

Otros antecedentes

Om o objetivo de expandir a experiéncia do Gabinete Digital, trocar experiéncias e aprender
com outros governos, organizacbes e entidades de pesquisa, o Gabinete Digital criou o
Observatorio de Democracia em Rede, que reune pesquisadores de seis Universidades
Brasileiras. A experiéncia do Gabinete Digital também ja influenciou a criacdo de um novo
Partido Politico na Espanha. Da mesma forma, a equipe organiza e participa constantemente
de seminarios e visitas técnicas, entre estes.



2. SISTEMA DE INFORMACION Y ESTADISTICA TURISTICA
(SIET) - ARGENTINA

Organismo

Subsecretaria de Desarrollo Turistico, Ministerio de Turismo de la Nacion
Republica Argentina.

Resumen

El SIET (Sistema de Informaciébn y Estadistica Turistica) es un sistema disefiado e
implementado con el fin de consolidar el proceso de gestion de la informacion y el
conocimiento turistico para una adecuada planificacion, gestion y toma de decisiones en el
sector, en pos de un modelo de desarrollo turistico inclusivo, equitativo y federal.

Apreciaciones

De acuerdo con las apreciaciones y mediciones del jurado, este proyecto cumple
satisfactoriamente con los criterios de evaluacion e indicadores establecidos. En primer lugar,
se trata de un sistema generado por ambitos colaborativos interinstitucionales, que incluye a
diferentes niveles de gobierno, al igual que universidades, empresas y asociaciones vinculadas
al sector. Todos ellos son simultaneamente destinatarios y aportantes de informacion. De este
modo, se institucionaliza la participacion de los diversos actores vinculados a la actividad
turistica, generandose espacios —conjuntos, colaborativos y transversales— de gestion del
conocimiento; asi como una base de conocimiento comun.

En segundo lugar, la Plataforma se ha creado sobre Software Libre lo que facilita su interaccion
con otros sistemas de informacion.



También el SIET fue ponderado por registrar actividades de fortalecimiento institucional en el
uso del Sistema, lo que mejora considerablemente la toma de decisiones informada, con base
en informacion y conocimiento mas situados y pertinentes. Son instancias de formacién y de
fomento de comunidades de aprendizaje. La innovacion aportada se manifiesta en el plano
tecnoldgico y en la mejora de procesos técnicos, con paulatino impacto en cambios culturales.
Respecto a los sectores vulnerables, la Plataforma incluye micro sitios de proyectos,
respondiendo a un modelo de desarrollo turistico equitativo, inclusivo y federal. Asi se ha
constituido la Red Argentina de Turismo Rural Comunitario, con la cual se procura arribar a la
autogestion y organizacién por parte de comunidades de pueblos originarios y campesinos.
Ademas, contiene una Red de incubadoras de empresas turisticas, a través de la cual se
presta apoyo y formacion a los sectores con mayores dificultades para avanzar en este tipo de
emprendimientos. Por otra parte, han creado un Programa de Fortalecimiento y estimulo a
Destinos Turisticos Emergentes, el cual apunta a lograr la inclusién social y el desarrollo
sustentable, afianzando la identidad local y la interculturalidad.

Descripcion

La perspectiva de Gobierno Abierto en esta iniciativa es considerada como “norte del
proyecto” y contribuye con el rol estratégico que ha sido asignado a la actividad turistica en
Argentina. “Tomamos la decision de desarrollar el SIET en abril del afio 2009. Esta accion
implicé ademas afrontar el disefio, desarrollo e implementacion sin asistencia externa de un
equipo consultor, es decir, lo hicimos con nuestro propio equipo. El 28 de febrero del afio 2011,
el ministro Meyer present6 el SIET al sector turistico, y desde entonces el sistema no ha
parado de crecer y desarrollarse”, describi6 Valeria Pelliza, subsecretaria de Desarrollo
Turistico de la Nacion en esta entrevista en Puntogov.

El proyecto SIET nacié como respuesta, a partir de un andlisis que se realiz6 en el contexto de
la Subsecretaria de Desarrollo Turistico de la Nacion, donde se observo que el area no era
ajena a las generalidades que presentaban las organizaciones a la hora de gestar proyectos
de innovacion institucional.

Es asi que se detectaron instancias de vulnerabilidad institucional, con brechas de coherencia
y correspondencia organizacional que debian ser atendidas. La gestion del conocimiento se
encontraba en un estadio basico y se centraba casi exclusivamente en datos y en varios
procesos de produccién de informacién, aunque con dificultades para la socializacion. La
conversion de datos e informacion en conocimiento presentaba las inconsistencias naturales
gue se observan en toda organizacibn que comienza a transitar este camino hacia la
innovacion institucional centrada en la gestion del conocimiento.

Por consiguiente, por problemas de interoperabilidad en el flujo de datos e informacion, las
bases de datos incompatibles eran una constante. Esta probleméatica se fortalecia a partir de
las ideas que tenian muchos actores, que descreian de las soluciones centralizadas, situacion
gue era causal de soluciones parciales y locales, donde cada sector buscaba solucionar a “su
manera” los problemas que se le presentaban en torno a esta tematica.

Por otra parte, a la dificultad que tenian los distintos usuarios para acceder a la informacién se
le sumaba la ausencia de grupos o comunidades que interpretaran la informacion estadistica
del turismo y la socializaran de manera eficaz. Este problema tampoco se resumia a la
informacion relacionada con las estadisticas, era un inconveniente generalizado. Un panorama
complejo también se encontraba a la hora de analizar la informacién con referencia geografica,
la cual era escasa, lo que aumentaba la falta de consistencia en parte de la informacion
turistica disponible.

El SIET tuvo desde el comienzo el propdsito de constituirse en una herramienta que pueda
consolidar un proceso de interaccion de los equipos técnico-politicos del sector turistico, con
el objetivo de conseguir una adecuada gestion e interpretacion de la informacién en pos de la
generacion de conocimiento turistico que permita una adecuada planificacion, gestion y toma
de decisiones.

Pueden consultarse aqui las organizaciones que utilizan y aportan al sistema hasta la
fecha. EI SIET esté integrado por 5 subsistemas principales:


http://www.puntogov.com/Nota.asp?nrc=2880&nprt=1

» Subsistema de Informacion Turistica: Es una base de datos Unica, desarrollada para facilitar
los procesos y las metodologias de gestion y administracion de la informacion.

» Subsistema de Informacion Geo-referenciada: Es software creado especialmente segun los
requerimientos del sector turistico, vinculado al SIT, que puede capturar, relacionar, procesar,
analizar e integrar distintas capas de informacion geografica.

» Subsistema de Estadistica Turistica: Es software que sistematiza todos los datos e
informacion estadisticos y los gestiona a través de bases de datos multidimensionales, que
entre otras innumerables prestaciones sirven para el analisis estadistico, ya que permite la
realizacion de reportes a medida de cada usuario.

 Subsistema de Informacion Web: Es software de gestion de contenidos publicos, formado por
un conjunto de sitios web organizados de acuerdo con los nodos tematicos, proyectos y
programas que se gestiona.

» Subsistema de Gestion y Planificacion: Es software desarrollado para facilitar y gestionar el
monitoreo de los programas, proyectos, metas e indicadores del Ministerio de Turismo.

Objetivos

El objetivo general del proyecto se centra en desarrollar y actualizar periddicamente un
Sistema de Informacion y Estadistica Turistica que resulte de la complementariedad entre la
innovaciéon tecnoldgica, la mejora de los procesos técnicos y los cambios culturales que se
promuevan en el sector turistico. Respecto a los objetivos especificos que signaron el
desarrollo y la implementacion del SIET son los siguientes:

* El proceso de desarrollo e implementacion del SIET deberia construir capacidades
conceptuales y metodoldgicas en los equipos de trabajo técnicos-politicos.

» Cimentar el proceso de desarrollo en la conversion de conocimiento organizacional (gestién
del conocimiento).

 Asegurar la disponibilidad, fiabilidad y actualizacién periddica de la informacion y el
conocimiento para la toma de decisiones dentro de las distintas areas del sector.

* Realizar un aporte concreto a la interoperabilidad de las areas y los equipos de trabajo.

» Fomentar la generacion de comunidades de aprendizaje y comunidades de practica
asociadas a los proyectos institucionales que interpreten la informacion (ej. Estadistica) y
generen nuevos aportes de conocimiento.

* Fomentar y facilitar la creacion de redes e interfaces que permitan acceder a la informacion
por parte de distintos usuarios.

» Consolidar un proceso organizacional que sistematice la georreferencia de las Bases de
Datos con informacién consistida, oportuna, precisa y de calidad.

* Facilitar, a través de interfaces con las regiones y provincias, el acceso y el geo-
referenciamiento de la informacion para la planificacion turistica.

* Colaborar con el proceso que lleve a cuantificar y analizar el impacto econémico, social,
ambiental e institucional de la actividad turistica.

* Establecer una base de informacioén apoyada en estudios periddicos y consistentes para
proveer de informacién turistica en forma regular.

» Concentrary divulgar publicaciones y documentos desarrollados en el sector, permitiendo un
acceso agil a la documentacion especifica.

* Institucionalizar la participacion de todos los actores del sector turistico en la generacion de



conocimiento.

* Brindar informacion actualizada sobre la evolucion de los mercados turisticos, tanto para el
turismo interno como para el receptivo, segun mercados prioritarios, estratégicos y
potenciales.

« Fomentar el enfoque centrado en gestionar conocimiento contextualizado a través de
distintas instancias de investigacion, interpretacion, planificacion, accion y analisis de
resultados.

En Argentina, el sector turistico esta llamado a tener un rol estratégico en la incorporacion de
los principios del gobierno abierto. En este sentido, el proyecto SIET debia reconocer que este
proceso requiere un compromiso permanente y sostenible. Sobre todo, al considerar que el
Turismo es un vector de desarrollo territorial, como sefialabamos al principio, y tiene un
caracter prioritario dentro de las politicas publicas. Esta relevancia no es so6lo construida por
los significados atribuidos a su naturaleza, sino que es causada, sobre todo, por las relaciones
socialmente establecidas de su dinamica, que determinan su capacidad de fortalecer a las
economias regionales y, al mismo tiempo, distribuir equitativamente los beneficios econdmicos
gue genera la actividad.

Entre los objetivos especificos se destacan:

» Aumentar la disponibilidad de informacién.

» Apoyar la participacion ciudadana en conjunto con actores del sector publico, privado,
intermedio y académico del turismo.

* Aplicar los més altos estandares de integridad profesional.

» Aumentar el acceso a las nuevas tecnologias para la apertura gubernamental y una
socializacion de los procesos publicos.

 Contribuir a optimizar la comunicacion entre el gobierno y los ciudadanos para lograr un
dialogo dinamico, colaborativo, efectivo y eficaz.

Transferencia y gestion compartida de la informacién a través del SIET

Si bien inicialmente el SIET fue concebido como un sistema de informacion para la
Subsecretaria de Desarrollo Turistico del Ministerio de Turismo de la Nacion, con el transcurrir
del tiempo a partir de su puesta en funcionamiento, fueron muchas las solicitudes recibidas por
diversas organizaciones que deseaban contar con un acceso al SIET. Por esta razén se
llevaron a cabo los ajustes necesarios y se prepard el sistema para su transferencia a los
distintos organismos publicos, privados y académicos del pais.

Esta conversion fue facilitada por el hecho que todo el sistema esta desarrollado en una
plataforma de software libre. La misma permite, sin grandes inconvenientes, otorgar amplios
niveles de acceso, que van desde otorgar una clave de acceso a los médulos del SIET hasta
ceder la licencia de un médulo completo a una provincia para que ésta pueda instalarla en sus
propios servidores.

Beneficiarios

Este proyecto fue pensado desde su inicio para colaborar con los actores del sector que
tienen que resolver problemas de gestion y planificacion turistica y tomar decisiones
permanentemente. Se busca desarrollar un proceso de coordinacion de instituciones y actores,
para lograr metas relacionadas con la informacion, definidas colectivamente en entornos
complejos, fragmentados y caracterizados por la incertidumbre.

Entre los actores para los cuales esté pensado, disefiado y desarrollado el SIET, encontramos:

« Areas del Ministerio de Turismo de la Nacion
» Administracion de Parques Nacionales
* Instituto Nacional de Promocién Turistica



» Organismos Nacionales

» Organismos de Turismo Provinciales

« Areas de Turismo Municipales

» Camaras y Asociaciones del Sector

» Comunidades locales y originarias

» Organizaciones de caracter institucional nacional, provincial y municipal
» Organizaciones de caracter empresarial
» Organizaciones no gubernamentales

» Organizaciones del sector académico

» Organizaciones de voluntariado

» Empresas de transportes

» Agencias de Viaje

* Sector hotelero

* Prestadores de Servicios Turisticos

* Emprendedores

» Micro emprendedores

* Potenciales inversores

» Consultoras y profesionales del sector

* Investigadores

* Medios de comunicacion

* Otras instituciones que requieran informacion del sector turismo.

Resultados: Presente y futuro

El modelo de desarrollo turistico, convenido en el Plan Federal Estratégico de Turismo
Sustentable 2020, comprende el valor estratégico que la informacion aporta al sector turistico
tanto para la planificacion como para la toma de decisiones. Esto se visualiza claramente al
observar como se ha incrementado afio a afio la produccion de informacion desde el propio
sector, y especialmente desde el Ministerio de Turismo. Desde el afio 2003 la produccion de
informacion ha sido clave para una mejor interpretacion de la dinamica turistica, el disefio de
politicas y la orientacién de las inversiones.
El SIET suma a este trayecto descripto la posibilidad de gestionar, socializar y consolidar como
nunca antes la informacion turistica, generando una base Optima para que se puedan producir
instancias de gestion del conocimiento en los actores del sector.
El SIET nace oficialmente el 28 de febrero de 2011, ese mismo afio comenzaron las primeras
pruebas de sumar otras instituciones al proyecto y el 21 de diciembre adhirieron las primeras
organizaciones. En la actualidad el proyecto se sigue consolidando y demuestra que el Estado
tiene capacidad, no sélo para desarrollar proyectos complejos de innovacién institucional
relacionados con la tecnologia, que colaboren en los procesos internos de gestionar la
informacion, sino ademas, la facultad para construir herramientas que facilten la
correspondencia organizacional, la interaccion y construccion colectiva de conocimiento entre
los actores del sector turistico.

Entre los resultados destacados del SIET se encuentran:

* 90 Organizaciones adheridas.

» Mas de 400 usuarios especializados del sector representando a distintos grupos de interés:
académico, publico, privado e intermedio. Todos ellos accediendo a la intranet y un
porcentaje cada vez mayor de informacion accesible para todo el publico a través de los
distintos sitios web.

* Sistematizacion de los principales operativo turisticos (Encuesta de turismo internacional,
Encuesta de Ocupacion Hotelera, Encuesta de Viajes y turismo en Hogares Argentinos).

» Sistematizacion total del plan operativo del PFET S, lo que implicé un ahorro de papel, tinta,
etc.y contribuye a un cambio cultural respecto a la digitalizacion de la informacion.

» Mejora en la interaccion de las areas del Ministerio, a traves de la herramienta colaborativa.

» Mas de 8 millones de registros de informacién del sector, por primera vez en un unico sistema.

» Apoyo a distintas comunidades organizacionales, como por ejemplo el “grupo de analisis de la
informacion estadistica”.



 Aporte a proyectos que fortalecen emprendimientos de sectores vulnerables, por ejemplo:

-Creacion de minisite de la Red Argentina de Turismo Rural Comunitario (RATuRC)
www.turiSmocomunitario.tur.ar

-Creacion del minisite de Red Incubadoras de Empresas T uristicas www.incubarturismo.tur.ar

Proximamente, estaremos finalizando los minisites de Promocion de la Responsabilidad Social
Empresaria para el Sector Turistico y del Programa de Fortalecimiento y Estimulo a Destinos
Turisticos Emergentes.

Las proyecciones que se realizan en el marco de este proyecto son por demas auspiciosas,
bajo un enfoque contextual centrado en la participacion y la cooperacion, ya estan en proceso
de adhesién practicamente la totalidad de las jurisdicciones provinciales de turismo, todas ellas
se sumaran al proyecto y se estima que en un afio sumaremos aproximadamente 1500
actores claves del sector, de distintas instituciones del sector publico, académico y privado.

En este contexto, estamos imaginando, preparandonos y proyectando una articulacion que
incluya directamente a los destinos turisticos, tanto a los consolidados que requieren de
informacion permanentemente como aquellos que por sus caracteristicas naturales, culturales
y servicios presentan una gran potencialidad para atraer turistas, pero por distintas razones no
han alcanzado aun ese objetivo. En este sentido, el SIET quiere realizar un aporte a todos
aquellos actores territoriales que entiendan que el turismo puede convertirse en una opcién
para diversificar las economias locales, y requieran informacion de contexto para sustentar sus
proyectos e iniciativas.

Entendemos, por otro lado, que el desarrollo territorial requiere que sigamos trabajando juntos,
gue aprovechemos al maximo las herramientas disponibles. Es por ello que en el futuro que
proyectamos vamos a profundizar esta estrategia; el SIET deberia consolidarse como
proyecto federal y entrar en un proceso de mejora continua que le permita realizar un aporte
importante a los actores que trabajan para mejorar la diversidad y calidad de la oferta turistica,
gestada a través de desarrollos territoriales equilibrados, respetuosos del habitat e identidad
de sus habitantes por un lado, y por el otro en la generacién de experiencias significativas de
alta calidad a los visitantes.

Relacidon con sectores vulnerables

El Sistema de Informacién y Estadistica Turistica (SIET) impulsa, a través de su modulo Web,
diversos micro sitios de proyectos que buscan fortalecer y coadyuvar en procesos de mejora
de los sectores sociales vulnerables mediante un modelo de desarrollo turistico equitativo,
inclusivo y federal. Entre estos proyectos fortalecidos se encuentran:

La Red Argentina de Turismo Rural Comunitario (RATuUuRC). Es una iniciativa de la
Subsecretaria de Desarrollo Turistico, cuya mision es la de “contribuir al desarrollo local
mediante el fortalecimiento de la autogestion comunitaria del turismo, sustentado en sus
principios de reciprocidad, participacién y valoracion del patrimonio natural y cultural;
garantizando el respeto de los territorios y la identidad de pueblos originarios y comunidades
campesinas”. Para el Ministerio de Turismo de la Nacion, el Turismo Rural Comunitario es la
actividad turistica autogestionada y organizada por comunidades de pueblos originarios y
campesinas, en respeto a su organizacion tradicional, saber y cosmovisién, generando
ingresos complementarios y de distribucion equitativa. Esta modalidad turistica es motivada
por el intercambio cultural y una relacion responsable entre lugarefios y viajeros.

Por lo expuesto, el SIET busca integrar y generar un espacio de conocimiento de la Red
Argentina de Turismo Rural, brindandole un espacio de difusién.

Red Incubadoras de Empresas Turisticas - INCUBAR TURISMO. Las incubadoras son
herramientas que facilitan la gestacion de nuevos emprendimientos privados, especialmente
medianos y pequefios que requieren de cooperacion para la etapa de preinversion y luego un
acompafiamiento en los primeros tiempos de gestion de los mismos. Su funcién es generar una
masa critica de servicios en territorio, indispensables para la dinamica turistica proyectada


http://www.turismocomunitario.tur.ar
http://www.incubarturismo.tur.ar

para el corto, mediano y largo plazo. Su objetivo final es lograr el empoderamiento de los
microemprendedores y PyMEs turisticas como creadoras de valor agregado en el corredor,
posibilitando un esquema facilitador de un circulo virtuoso generador de nuevas
oportunidades de trabajo, por medio de las siguientes acciones: generar proyectos y empresas
turisticas, fomentar la actitud emprendedora y el asociativismo empresarial y apoyar el
crecimiento de las empresas turisticas y el desarrollo turistico sustentable.

El SIET busca acompafiar a la Red de incubadoras en la difusion de los emprendimientos, a
traves del sitio web.

El Programa de Fortalecimiento y Estimulo a Destinos Turisticos Emergentes (PROFODE) es
una de las iniciativas que apunta a consolidar la actividad turistica en destinos emergentes.
Tiene como propdsito estimular, mediante acciones de fortalecimiento, procesos de desarrollo
en destinos turisticos que por sus caracteristicas naturales, culturales y/o servicios presentan
gran potencialidad para atraer turistas, pero por distintas razones no han alcanzado aun ese
objetivo. El PROFODE tiene como ejes rectores que atraviesan todas sus acciones: Inclusion
social y Desarrollo Sustentable, afianzamiento de la identidad local y la interculturalidad,
respeto por el Patrimonio natural y cultural y mejora de la calidad de vida de la poblacion local.
El PROFODE tiene caracter transversal, ya que propone convocar a distintos organismos e
instituciones del sector publico con el objeto de realizar un abordaje integral en territorio,
generando sinergias desde la especificidad de cada uno y optimizando los recursos existentes.
Asimismo la elaboracion de los diagnosticos de los destinos se realiza de forma participativa
involucrando a los diferentes actores locales del sector turistico.

El SIET es una herramienta que permite, por un lado, difundir el sitio web del Programa de
Fortalecimiento y Estimulo a Destinos Turisticos Emergentes, como asi también utilizar al
SIET como herramienta de planificacion de desarrollo de nuevos destinos. Asimismo, el SIET
brinda capacitaciones a los integrantes de las comunidades del Programa.

Equipo Técnico del Proyecto

El SIET fue desarrollado por personal del Ministerio de Turismo de la Nacién. El equipo de
conduccién esta compuesto por:

Directora: Lic. Alicia Lonac

Coordinador del Proyecto: Lic. Angel Guzman

En su etapa de fortalecimiento el SIET suma un equipo multidisciplinarlo de:
* 2 programadores

» 2 contenedistas

* 2 capacitadores

¢ 1 Lic. en Comunicacion

« 1 Disefiador gréafico

» 1 Economista

Otros antecedentes

En este apartado vamos a mencionar algunos de los antecedentes que existen en nuestro
pais relacionados con la innovacion tecnoldgica, orientada especificamente al desarrollo de
sistemas de informacién en las organizaciones publicas del turismo. Antes, es oportuno
mencionar que el SIET, por su tecnologia, escala y variables de informacién, no encuentra en
nuestro pais un proyecto de similares caracteristicas. No obstante hay proyectos que tienen
la relevancia suficiente y que en algunos casos han sido utilizados como referencia en el
proceso de benchmarking del SIET.

A nivel nacional, como se ha mencionado, no se evidencian antecedentes en la ejecucion de
proyectos de la envergadura, tecnologia, variables y alcance del SIET. Sin embargo, a escala
provincial, se destaca la experiencia de la provincia de Santa Cruz, en la Patagonia Argentina,
gue en el afio 2005 desarrollé e implement6 un Sistema de Informacion Turistica, en software



libre, que sistematizaba gran parte de los procesos principales y de apoyo de la Secretaria de
Turismo de la mencionada provincia.

Entre otras areas de turismo provinciales que cuentan con antecedentes en trabajos y
proyectos que buscaron desarrollar sistemas de informacion turisticos, se encuentran, entre
otras, las provincias de Chubut, Entre Rios, Neuquén, Tucuman y Chaco, algunos de ellos
orientados al turista y otros, como en el caso del SIET, pensados para la planificacion, gestion y
toma de decisiones.

Por ultimo, podriamos mencionar el SITU, un Sistema para Informantes Turisticos, gestado en
el marco del Programa de Mejora de la Competitividad, Préstamo BID 16480C/AR, para el
Corredor Iguazu-Misiones y el Corredor de Los Lagos por el Ministerio de Turismo.

Financiacion del proyecto

Financiacion propia del Ministerio de Turismo de la Nacion, Desarrollo e implementacion.
04/2009 al 02/2011.

Banco Interamericano de Desarrollo a través del préstamo BID 1648/OC-AR, fortalecimiento
del proyecto, para capacitacion y otras actividades. 07/2012 al 07/2013.
Ver Indicadores SIET



http://redgobiernoabierto.org/wp-content/uploads/2013/05/SIET.-Indicadores.pdf

3. CENTRO INTEGRADO DE ATENCION AL VECINO -
ARGENTINA

1891

Organismo

Municipio Florencio Varela, Provincia de Buenos Aires (Argentina).

Resumen

Previo a la implementacion de esta iniciativa, la atencién al ciudadano se realizaba de manera
presencial, con diversidad de bocas de ingreso e informacién acerca de las distintas gestiones,
no se contaba con procedimientos parametrizados ni transversales.

Para lograr la simplificacion, estandarizacion e integracion de los procesos administrativos en
beneficio del ciudadano se ha generado en una primera instancia la implementacién del call
centery tiempo después el Centro Integrado de Atencion al Vecino.

Este Centro es un sistema tanto online como offline que centraliza los tramites, consultas,
reclamos y denuncias de los ciudadanos. El objetivo radica en facilitar estos ingresos mediante
su estandarizacion, otorgando un canal de informacion exclusivo de atencion al ciudadano. Se
permite de esta manera el seguimiento y el acceso facil a la informacién tanto por parte de los
ciudadanos como por la gerencia del municipio.

Este proyecto busca mejorar la eficiencia del Municipio en los temas relacionados a la gestion
de la informacion, mensurando la potencial incidencia de la tecnologia en dos aspectos: 1.
Relacién con la poblacion (aumento de la comunicacion, accesibilidad, participacion y de los
canales democraticos y de transparencia en las prestaciones del Municipio); 2. La gestion del
presupuesto (ahorro y transparencia).

Apreciaciones

Se trata de una ventanilla Gnica con caracteristicas de multicanalidad integrada, con base de
conocimiento comudn, mantenida a través de la gestién del conocimiento emergente de los
flujos interactivos constantes entre gobierno y vecinos. Estos Gltimos tienen participacion en el
proyecto. Segun las consideraciones del jurado de la Red Gobierno Abierto, una caracteristica
interesante de este proyecto municipal es la jerarquizacion de los puestos de atencion al
publico y la reestructuracion de la funcionalidad de los mismos. Tal como sucede en todos los
casos de ventanilla Unica, hubo que consolidar alianzas con otros organismos. Durante el



presente afio han proyectado la extension de esta ventanilla Unica a barrios de mayor
vulnerabilidad, mediante la disposicion de medios presenciales y online. Esta iniciativa exhibe
varios aspectos innovadores; por ejemplo, la asignacién de turnos por SMS; tablero de control
gerencial para el monitoreo de los centros; reportes estadisticos respecto de necesidades de
los vecinos; modificaciones organizacionales, innovaciéon en productos y en las formas de
consultas, reclamos y denuncias.

Como toda ventanilla Unica, supone efectos expansivos hacia distintas areas, junto a la
creacion de manuales de procedimientos y protocolos de atencidbn que garanticen
experiencias de servicios y entrega de servicios similares. Respecto de la vulnerabilidad,
prestan especial atencion a temas sensibles asociados a politicas de inclusion social y
accesibilidad. De acuerdo con el veredicto, el proyecto cumple satisfactoriamente los criterios
de evaluacion e indicadores establecidos.

Descripcion

Antes de la implementacion del proyecto, el ciudadano, a fin de conocer los requisitos
necesarios para dar inicio a un tradmite, o viabilizar una denuncia o reclamo, debia acercarse al
Palacio Municipal (existian diversos horarios de atencién en las diferentes areas). En
ocasiones ocurria que entre un primer acercamiento y uno posterior mediaban diferencias en
la informacion y requerimientos brindados. Asimismo, en caso de necesitar concurrir a varias
oficinas de la organizacion, debia aguardar a ser atendido en cada una de ellas
individualmente, y en caso de ser varias las oficinas intervinientes en un mismo tramite, era el
ciudadano quien debia recorrerlas una por una, incluso en caso de encontrarse en diferentes
lugares fisicos.

La informacién brindada a los ciudadanos, desconocida por los empleados de cada area, se
comunicaba de manera diversa. Lo mismo ocurria en la toma de reclamos y/o denuncias. Las
areas se encontraban provistas con escaso equipamiento informatico.

A partir de esto, se considerd la implementacién de distintos mecanismos que aseguraran el
acceso a los servicios de gobierno, considerando posibilidades tales como: oficinas de facil
acceso; Iinformacidbn estandarizada, lineas telefénicas gratuitas, contacto directo,
equipamiento informatico, distintas alternativas para aproximarse a un contacto eficaz con el
ciudadano. Frente a este escenario, las soluciones planteadas se propusieron los siguientes
objetivos:

* Facilitar una comunicacion rapida, eficiente y direccionada de la gestién, creando un feedback
y flujos de informacion constante con el entorno de la organizacion.

» Acercar el municipio a los vecinos, fortalecer el vinculo, generar una mayor relacion de
confianza, transparencia, eficacia y eficiencia en las politicas de gobierno.

* Agilizar la toma y seguimiento de gestiones y brindar informacién oportuna a los vecinos.

Objetivos especificos

» Simplificar, estandarizar e integrar los procesos administrativos (implementando
procedimientos basados en las normas de calidad I1SO).

» Generar la reingenieria de los distintos tramites municipales, para lograr mayor agilizacion de
los mismos.

» Generar mecanismos que permitan viabilizar y agilizar los reclamos y denuncias.

» Jerarquizar los puestos y reorganizar la estructura de atencion al publico, implementando una
politica sistematica de capacitacion, entrenamiento y difusion de técnicas modernas de
gestion publica, asi como uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

» Implementar tecnologia que acomparie la estandarizacion de los tramites.

» Generar instrumentos de control basados en un sistema de informacién, que permitiera
disponer de datos periddicos sobre la obtencion de resultados previstos, la pertinencia de las
acciones en desarrollo y el comportamiento de variables criticas.

Acciones llevadas a cabo previo a la implementacién del proyecto



» Se realiz6 un relevamiento en cada area que contara con atencion al publico, en relacién a
qué tipo de tramites, consultas y reclamos resuelve, consultando sus requisitos, circuito
administrativo, normativa relacionada, areas vinculadas, entre otros.

* Se capacit6 al equipo de trabajo en relacién a normas ISO de calidad.

e Se realizé una reingenieria de cada uno de los tramites a fin de lograr mayor agilidad y
transversalidad. Los mismos fueron cargados en el sistema informético para dar asi inicio a los
trdmites y realizar su posterior seguimiento.

* Se selecciond personal con el perfil adecuado para el Centro de Atencion.

e Se capacité al personal seleccionado, asi como a referentes de las distintas areas
(encargados de dar continuidad a cada tramite que ingresase por el Centro de Atencion) en
relacion al sistema informatico, a las distintas gestiones que ingresarian y en “Técnicas de
atencion telefdénica” y practicas en llamados salientes.

» Se comenzd con una prueba piloto de seis meses.

e Se han generado alianzas con distintos organismos: Federacion Argentina de Municipio,
Centro de Calidad y Modernizacion y el Instituto Provincial de Administracion Publica.

Actualmente, toda consulta, reclamo, denuncia o trdmite ingresado por los ciudadanos es
sistematizado, lo cual permite una visualizacion clara de las necesidades mas inminentes a fin
de tomar decisiones y asimismo evaluar dichas decisiones. Ademas, toda la informacion
relevada y parametrizada se encuentra plasmada en el sistema informético y se actualiza con
periodicidad manteniendo una constante comunicacion entre el area que lleva adelante la
experiencia y las restantes. También se realiza una constante actualizacion de datos de los
diferentes ciudadanos a medida que estos se acercan al area de mencién a realizar sus
consultas o tramites.

Sistema implementado

Este sistema es muy flexible y completamente parametrizable, ya que la gerencia de
contenidos se realiza online y de forma muy sencilla, permitiendo constantes modificaciones
sobre cada gestibn creada o creando campafias de comunicacibn a medida de las
necesidades. Aporta estadisticas al control de gestion, permitiendo un seguimiento detallado
de los tramites, reclamos, consultas o denuncias gestionadas. Cuenta con motores de
busqueda de gestiones que permiten hacer rastreos por varios tipos de parametros: el nGmero
de gestion, el DNI, apellido, nombre, etc.

Especificamente para el modulo del Call Center, se cuenta con Certificacion de Calidad Bajo
Normas ISO 9001, otorgada por elInstituto Argentino de Normalizacién y Certificacion, en
reconocimiento a la calidad del servicio ofrecida a los vecinos.

Como se expresaen esta noticia en el diario El Dia: “En los considerandos, el certificado
especifica que 'se reconoce la prestacion del servicio de atencion telefénica de solicitudes,
demandas y reclamos de los vecinos en el Call Center municipal y su derivacion a las areas
municipales pertinentes y el correspondiente seguimiento, [asi como] la prestacion de los
servicios de contacto telefénico a los contribuyentes para la difusibn de camparfas de la
informacion del municipio™.

Como reza un boletin informativo de la Municipalidad de Florencio Varela: “La implementacion
de normas de calidad se hace en el marco de un programa integral que permita mejorar la
calidad de atencion a los vecinos de Florencio Varela, como a sus demandas, y satisfacerla con
servicios eficaces que muestren una organizacién que se adapta a los tiempos incorporando
sistemas de avanzada y capacitando al recurso humano para mantener un crecimiento
sustentable en el tiempo”.

Poblacion destinataria

Todo ciudadano relacionado a los diferentes servicios y/o productos brindados por el Municipio
de Florencio Varela, especialmente los habitantes del partido, que segun el dltimo censo


http://www.iram.org.ar/
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nacional realizado por el INDEC es de 426.000 habitantes.
Duracidn prevista

Se pretende que el proyecto tenga continuidad a lo largo del tiempo, teniendo como objetivo
generar mejoras continuas.

Estado actual de ejecucién

El proyecto, tal como ha sido planteado en un inicio, ha sido ejecutado en su totalidad y
continia en funcionamiento de manera exitosa, facilitando la expresion de opiniones y la
participacion de todos los vecinos en las problematicas que conciernen a todos los habitantes
del Partido.

Actualmente, el ciudadano puede realizar consultas, reclamos o denuncias telefonicamente a
la Linea Municipal Gratuita de Atencion al Vecino de lunes a viernes 8 a 20 hs o bien a través
de la pagina web www.varela.gob.ar, en la cual se pone a disposicion del usuario toda la
informacién municipal de cada area (ademas se podran realizar todo tipo de tramites online y
descargar distintos tipos de formularios). Toda gestion es cargada en un sistema informatico y
derivada en el momento al area de competencia, marcando prioridades segun la tematica y
situacion planteada por los ciudadanos, con el fin de llevarle una solucion a los mismos. Para
realizar tramites, el ciudadano puede acercarse al municipio en el horario de 8 a 14hs o donde
funcionan en forma descentralizada (se encuentran ubicadas en los centros comerciales mas
fuertes del distrito). Previo a iniciar el tramite, el ciudadano puede consultar los requisitos
correspondientes en la pagina web municipal.

Proyeccién

Se proyectan otras réplicas de Ventanilla Unica en barrios de mayor vulnerabilidad. Las mismas
estan previstas para el transcurso del afio 2013 en las delegaciones municipales.

En cuanto a los aspectos innovadores de este proyecto, podemos mencionar:

La innovacion tecnoldgica: se utiliza un sistema informéatico abarcativo, muy flexible vy
completamente parametrizable por el usuario, ya que la gerencia de contenidos se realiza
online y de forma muy sencilla por los responsables del usuario administrativo, permitiendo
constantes modificaciones sobre cada gestion creada o creando campafias de comunicacion a
medida de las necesidades. También cuenta con la posibilidad de armar turneros a medida del
area y estructurando los horarios y dias de atencién como el demandante lo solicite. Dicho
turnero cuenta ademas con la opcion de enviar a la persona que lo solicita un sms informando
fecha y hora del turno, como servicio extra. La herramienta de tablero de control gerencial
permite a los niveles decisores monitorear el avance y situacion tanto de las gestiones
entrantes como de lo ya cargado al sistema y armar reportes estadisticos a medida de las
necesidades, brindando informacion de utilidad para la toma de decisiones.

Innovacién organizacional: relevamiento y reingenieria de procesos de consultas, reclamos,
denuncias y trdmites municipales.

Innovacién en productos: el ciudadano cuenta con toda la informacién necesaria para realizar
consultas, reclamos y denuncias municipales, telefonicamente y/o via online, de una manera
claray simple.

Resultados

* Disefio de una aplicacién web: facilita una comunicacioén rapida, eficiente y direccionada de la
gestion, creando un feedback y flujos de informacién constante con el vecino. Asimismo
permite la estandarizacion de la informacion.

* Agilizacion en la toma y seguimiento de gestiones, ademas de brindar informacion oportuna a
los vecinos beneficiados por las acciones de gobierno. Su herramienta de tablero de control
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permite monitorear el avance y situacion de las gestiones y armar reportes estadisticos a
medida, brindando informacion de utilidad.

» Participacion de los ciudadanos con opiniones y/o quejas, a partir de lo cual se han
comenzado a evidenciar cuales son sus mayores necesidades. Estas inquietudes se
comunican a las areas relacionadas para evaluar las soluciones posibles y llevarlas a cabo en
beneficio de los ciudadanos. En cuanto a los mecanismos de participacion, se han realizado
distintas encuestas de opinion a los ciudadanos, las cuales han sido positivas en relacion a la
atencion recibida y la informacion brindada:

» Segun una encuesta de satisfaccion sobre el sistema vecinal, casi el 80% de los ciudadanos
manifestaron sentirse totalmente satisfechos por el trato recibido del personal de Ventanilla
Unica.

« Més del 60% le otorgd el maximo puntaje a items como: el acceso al edificio; el sistema de
turnos; la claridad en cuanto a la informacion brindada; el trato recibido por parte del personal;
el nivel de satisfaccion en cuanto a la realizacién del tramite y el tiempo de espera.

Ver Gréfico |
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Mejora de una necesidad expresada por los ciudadanos: una nota periodistica refleja la
demanda existente de la poblacion en el sentido del proyecto que se ha implementado:

“En la Camara de Comercio, fue inaugurado por el intendente Julio Pereyra el nuevo centro de
atencioén integrado al vecino, que permitira agilizar los trAmites a comerciantes y vecinos de la
zona y contribuye con el proceso de descentralizacion y modernizacién de la administracion
municipal (...) Por su parte, el presidente de la Camara, Juan Piotroski dijo: 'acelerar los tramites
y darle comodidad a los comerciantes y vecinos es algo que venimos demandando y que el
Intendente supo resolverlo en poco tiempo y con una respuesta rapidisima™ (E/ Sol, Quilmes,
15-12-11).

El caracter innovador del nuevo sistema vecinal encontr6 eco en varios medios de
comunicacion. Por ejemplo, el diario La Noticia no tardo en titular “Florencio Varela tendra el
primer_gobierno electrénico de la Provincia” destacando la voluntad del intendente Julio
Pereyra y presidente de la FAM (Federacidon Argentina de Municipios) de impulsar la
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modernizacion municipal y continuar con la transferencia de estas practicas a otros municipios.

Por otra parte, el seguimiento y la evaluacion se realizan mensualmente con evaluaciones de
desempefio del personal, lo que permite una mejora continua respecto a la atencion brindada.

Otros aspectos a destacar

» Se han desarrollado manuales de procedimiento y protocolo de atencion sobre distintos
tramites, lo que permite que el trato con el ciudadano sea llevado a cabo de manera similar
por los distintos operadores.

* El proyecto ha tenido un caracter multiplicador para las distintas areas, sirviendo asi este
como modelo de gestion.

 La implementacion del proyecto ha generado mayor accesibilidad para la poblacion. El contar
con un Unico canal de ingreso permite un tratamiento igualitario para todos los ciudadanos.

Relacidon con sectores vulnerables

El proyecto intenta impactar en problematicas de los sectores vulnerables, como lo es el pago
de las tasas municipales, como asi también viabilizar mecanismos para que puedan realizarlo.
El incremento, a lo largo del tiempo, de los tramites de eximicion de tasas municipales y de
realizacion de convenios (pago en cuotas accesibles) da cuenta de la importancia que se le ha
dado a éstos.

También se puede observar el incremento de las consultas por “vivienda”, que implica
consultar en qué situacion se encuentra la inscripcion a planes de vivienda. El sistema de
Ventanilla Unica ha permitido agilizar este tipo de consultas, ya que antes no existian
mecanismos dinamicos para esto.

En el siguiente gréafico, se puede visualizar lo dicho:
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Uno de los objetivos ha sido, también, la generacion de inclusion social y accesibilidad. Cada
ciudadano logra tener informacion de manera fehaciente, simple y &gil, no siendo ya
desconocedor de la misma, lo cual permite un mejor y mayor acceso a los servicios y productos
que el municipio provee. En este punto, es importante mencionar que la linea telefénica para
comunicarse es gratuita y también, desde el domicilio, se puede ingresar al link Linea Gratuita
de Atencién al Vecino en la pagina de la Municipalidad de Florencio Varela, en el cual se



http://www.florenciovarela.gov.ar/prensa/nota.aspx?not_id=15166

pueden realizar pedidos que seran enviados al sistema de Call center municipal.

Estas implementaciones propician un aumento de la comunicacion, una mayor accesibilidad y
un aumento de la participacion de los ciudadanos en general.

Equipo Técnico del Proyecto

Lic. Débora Figueroa

Directora General de Gestion y Modernizacion del Estado
Dra. Analia Moreno

Subdirectora de Atencion Integral al Vecino

Sra.Vilma Zarate

Jefa de Departamento de Ventanilla Unica
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“Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital, perteneciente al Ministerio Secretaria General de
la Presidencia de Chile”

Resumen

El Portal de Gobierno Abierto www.gobiernoabierto.cl es un espacio virtual, construido con el
propésito de integrar las multiples iniciativas de transparencia, participacion y colaboraciéon que
ofrece el Estado de Chile a los ciudadanos, a fin de facilitar su acceso a estos espacios
estableciéndose como una ventanilla Unica de cara a las personas en estas materias.

Los lineamientos que definen al Portal de Gobierno Abierto son la entrega de informacion de
manera activa y dinamica, la escucha de requerimientos y problemas ciudadanos, y el
establecimiento de canales orientados a involucrarse y participar en conjunto entre Gobierno y
ciudadanos.

La implementacion de esta iniciativa se realizé bajo los lineamientos del Instructivo Presidencial
de Gobierno Abierto, el cual tiene por objetivo consolidar el compromiso del gobierno en este
ambito, dando impulso a un gobierno mas abierto, transparente y participativo.

Apreciaciones

Si bien la iniciativa presentada esta transitando una primera fase, se trata de una propuesta
interesante de gobierno abierto, conforme a los criterios fijados para este Premio. Ademas de
constituir espacios colaborativos e integrativos inter jurisdiccionales y con la poblacion, genera
multicanalidad participativa e instancias de interaccion donde también se accede a la
informacién con el criterio de ventanilla Unica. Esta experiencia exhibe innovaciéon en aspectos
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técnicos, logisticos y organizativos, asi como en todos los cambios asociados a la constitucion
de una ventanilla Gnica. El proyecto cumple satisfactoriamente los criterios de evaluacion e
indicadores establecidos por el Jurado.

Descripcién

Impulsar un gobierno transparente, que participe y colabore en conjunto con el ciudadano en la
definicion y busqueda de soluciones a problemas sociales, representa un importante desafio
para cualquier administracion gubernamental. Esto, a raiz de diversas causas como la
desinformacion, falta de difusion, sistemas complejos de interaccion, la dispersién informativa,
pero principalmente por el funcionamiento tradicional del propio Estado, menos flexible y
abierto a la interaccién con los ciudadanos en sus procesos. Habiendo identificado estos retos,
fue posible determinar lo necesario para darles solucion: la creacion de canales que acerquen
los espacios de informacion y participacion al ciudadano, de una manera clara y de facil acceso,
bajando las barreras de entrada, centralizando todo en un solo lugar, de manera que el
ciudadano no tenga que navegar entre los diversos sitios institucionales buscando lo que
necesita. Por otra parte, mostrar interés gubernamental por las opiniones ciudadanas, a fin de
hacer posible la generacion de didlogos bilaterales, de manera que el ciudadano sea
escuchado y sus ideas tomadas en cuenta en la elaboracion de politicas publicas y en la toma
de decisiones.

En linea con lo dicho, el Portal de Gobierno Abierto www.gobiernoabierto.cl es una iniciativa
impulsada por la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital, perteneciente al Ministerio
Secretaria General de la Presidencia. Esta nace bajo nuestra vision de un Estado moderno, es
decir, cercano, abierto y eficiente. Cercano para brindar servicios de calidad a los ciudadanos,
abierto para promover la transparencia y la participacion en su actuar, y eficiente para hacer un
uso adecuado de los recursos que los ciudadanos han puesto bajo su administracion.

El camino hacia un Gobierno Abierto ha sido tomado como una Politica de Estado a partir del
afio 2002. De ello dan muestras el sistema de compras publicas, la creaciéon del sistema de Alta
Direccion Publica y la Ley de Transparencia. Asimismo, durante nuestro Gobierno se promulgo
la Ley N° 20500 sobre Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, cuyo objetivo
fundamental es incentivar a la participacion de la ciudadania en la toma de decisiones
publicas. De manera complementaria, Chile acogié con gran satisfaccion la invitacion a adherir
a la iniciativa multilateral Alianza para el Gobierno Abierto (Open GovernmentPartnership -
OGP), para lo cual comprometié un Plan de Accion de Gobierno Abierto.

En este sentido, nuestro desafio como Gobierno es fortalecer la democracia haciendo que la
transparencia, la participacion y la colaboracién sean faciimente accesibles por los ciudadanos.
En esta linea se promueve la integracion de las mdltiples iniciativas de transparencia,
participacion y colaboracion en el Portal de Gobierno Abierto, de forma que opere como una
ventanilla Gnica para el ciudadano.

El Portal permite centralizar en una plataforma unificada las iniciativas de transparencia,
participacion y datos publicos, generando estandares en las instituciones publicas, lo que les
facilita el cumplimiento a la Ley de Participacion Ciudadana y simplifica la comprension y el uso
por parte de los ciudadanos.

Esta solucién se estructura con 2 ejes especificos:

El primero, y a la vez un elemento central en esta estrategia, es la Politica de Datos Abiertos,
en virtud de la cual se liberan datos gubernamentales reutilizables para generar nuevas
soluciones y conocimiento por parte del mismo Estado, la sociedad civil y la academia. Con
esta politica, se quiere incentivar la participacion de la sociedad de manera integral, para dar
un uso creativo a los datos que surgen en la administracion publica, tanto para su escrutinio,
como para el desarrollo de nuevo conocimiento y emprendimiento basado en el desarrollo de
aplicaciones que hagan un uso que agregue valor ciudadano a la informacion.
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El segundo eje tiene relacion con las Politicas de Participacion Ciudadana. No obstante los
mecanismos obligatorios de participacion ciudadana fueron definidos en la Ley N° 20.500 y, por
consiguiente, adoptados por todos los servicios e instituciones de Gobierno, no se ha
establecido una manera unificada y centralizada de implementacion, y tampoco una
estandarizacion a la manera de entregar una respuesta a la interaccion que existe con el
ciudadano. Por ello la iniciativa Portal de Gobierno Abierto es el espacio que centraliza y
difunde todas las iniciativas enmarcadas en alguno de los mecanismos de participacion
ciudadana definidos. De igual manera, habilita un espacio dedicado para que las instituciones
entreguen su respuesta oficial en relacion a lo solicitado.

La iniciativa de Gobierno Abierto es una instancia creada para la participacion y la
colaboracion, que busca darle acceso a todos los chilenos a una ventanilla Gnica de
informacion y participacion. En este sentido, es importante enfatizar que el portal
www.gobiernoabierto.cl esta abierto a recibir a todo aquel ciudadano que quiera ser parte de
las decisiones del Estado, y quiera participar en la creacion de un mejor pais para todos,
entregando sus opiniones, ideas y participando en las instancias abiertas que entregan las
distintas instituciones de Gobierno.

Este proyecto no tiene un tiempo definido de duracion, pues lo que se busca es mantener en
el tiempo esta instancia de informacién y participacién para los ciudadanos. Por lo tanto, los
pasos a futuro tienen relacion con la aplicacion de mejoras en las que podamos conseguir un
mayor interés ciudadano en utilizar esta plataforma.

En la actualidad, el portal www.gobiernoabierto.cl se encuentra en su version beta (se
actualizé de su version alpha en Noviembre del pasado afio). En él se pueden encontrar las 3
principales secciones de interaccion ciudadana:

1. Informate: este espacio enlaza a sitios donde las distintas instituciones de Gobierno
publican informacion de manera activa la cual es de interés ciudadano, donde se encuentra:

* Portal de Datos Abiertos
» Gobierno Transparente Chile
* ChileAtiende

2. Te escuchamos: espacio construido con el objetivo de responder a aquella informacién que
no se encuentra publicada de manera activa, pero que es requerida por el ciudadano. Aqui se
informa de los mecanismos definidos para responder a estas solicitudes, donde se encuentra:

* Sistema de Acceso a Informacion Publica

« Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias
» Comision Defensora Ciudadana

» Consejo para la Transparencia

« Servicio Nacional del Consumidor

3. Involucrate y Participa: espacio en el cual cualquier ciudadano puede interactuar con las
distintas Instituciones de Gobierno utilizando sus mecanismos de participacion ciudadana
definidos, aqui se encuentran:

» Cuentas Publicas Participativas
» Consultas Ciudadanas

» Consejos de la Sociedad Civil

* ldeas

* Yo Propongo

Se ha definido para fines del presente afio que todas las Instituciones de Gobierno se
encuentren enlazadas con el Portal de Gobierno Abierto, de manera que difundan todas sus
instancias de participacion ciudadana en la seccién Invollcrate y Participa.

Finalmente, el Portal presenta la seccion Quiénes Participan, la cual tiene por objetivo registrar
e informar a la ciudadania el avance en la implementacién de mecanismos de Gobierno
Abiertos de todas las Instituciones de Gobierno.
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Resultados

El objetivo de esta iniciativa es ser la ventanilla Unica de informacion ciudadana y participacion
ciudadana, para lo cual se busca que todas las Instituciones de Gobierno difundan sus
instancias de participacion utilizando este canal. Y, de la misma manera, que todo ciudadano
se dirija directamente a este portal en vez que a un buscador generalizado de Internet para
buscar espacios de participacion y colaboracién con el Gobierno.

En linea con lo anterior, el Portal se encuentra funcional, difundiendo espacios que informan a
la ciudadania sobre el quehacer institucional, publica instancias de participacion ciudadana
institucionales, y es visitado con frecuencia por la ciudadania.

Algunas estadisticas que muestran el avance de esta iniciativa son:

» Durante el afio 2012 se registraron un total de 30032 visitas. De igual forma, esta métrica
registré 14173 visitas desde 1 de enero de 2013 a 26 de febrero de 2013, lo cual es casi un
50% de la totalidad de las visitas durante el afio 2012.

* De las visitas realizadas el afio 2012, un 87.44% fueron por personas dentro de Chile,y luego
le siguié gente de Argentina, Espafia y México. Para este periodo del afio 2013, la raz6n de
visitas dentro de Chile es de 84.84%, y la cantidad de visitas de Argentina, Espafia y México
aumentd en un 100%, resaltando la cantidad de visitas de paises como Estados Unidos,
Uruguay y Espaia.

* Durante el afio 2012, las secciones mas visitadas fueron: informate, directorio y participa. Y
durante el periodo del afio 2013, estas secciones fueron que es gobierno abierto, quienes
participan e invollcrate y participa.

Lo anterior indica la importancia que ha tenido para la ciudadania en Chile, lo cual se observa a
través del alto porcentaje de visitas y de las secciones que resaltan, como las areas de
informacion y participacion ciudadana, lo cual indica un satisfactorio cumplimiento de los
objetivos definidos para el Portal de Gobierno Abierto. De igual manera, se observa el impacto
gue ha tenido este portal a nivel mundial, donde se evidencia el interés de otros paises por
conocer lo que se ha realizado y el camino a su implementacion.

Adicionalmente, la publicacion de Datos Abiertos ha experimentado un gran crecimiento. Al
término del afio 2012, existian 120 conjuntos de datos (datasets) publicados en el Portal
Datos Abiertos, para luego, durante el mes de febrero del presente afio, y después de haberse
publicado el Instructivo Presidencial sobre Gobierno Abierto, esta cantidad aument6 a mas de
1200 datasets, lo cual indica un importante aumento de 10 veces en menos de 2 meses.

Lo anterior ha impulsado una alta participacion de la ciudadania, incrementando el desarrollo
de aplicaciones para resolver problematicas sociales. En esta linea, la Unidad ha colaborado en
concursos orientados al desarrollo de aplicaciones ciudadanas, resaltando la participacion en
las dos jornadas de Desarrollando América Latina (2011 y 2012), en las cuales se ha entregado
el contenido del Portal de Datos Abiertos. Adicionalmente, se desarrollé el primer concurso de
aplicaciones ciudadanas gubernamental, lamado CodeandoXChile, en la cual asistieron més
de 60 participantes.

Relacidon con sectores vulnerables

El proyecto esta relacionado con la comunidad en general, a fin de abrir un canal permanente
de participacion e informacion para todos los chilenos, de modo de generar un espacio donde
se recojan perspectivas que anteriormente no tenian cabida en ningun otro lugar, o
simplemente no podian contar con un acceso simple para ser difundidas y escuchadas por la
autoridad. En este sentido, es importante indicar que con anterioridad al Portal de Gobierno
Abierto no existia una iniciativa que reuniera la transparencia, participacion y la informacion
para los ciudadanos en un solo lugar. Los alcances de este proyecto se relacionan con
promover un Estado transparente y participativo, donde el gobierno y los ciudadanos
colaboren en el desarrollo colectivo de soluciones a aquellos problemas de interés publico que
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puedan tener un impacto relevante en las diversas comunidades.

Son prueba del importante impacto social que posee esta iniciativa las aplicaciones
construidas en el concurso de desarrollo de aplicaciones ciudadanas, destinadas a resolver
problematicas sociales, como por ejemplo desarrollos en el area de la salud, tomando
informacién de medicamentos bioequivalentes y farmacias de turno o desarrollos basados en
los usos del presupuestos gubernamentales. Cabe destacar la aplicacion ganadora,
“SuperEstado”, que, utilizando el puntaje de la Ficha de Proteccion Social de una familia, le
informaba cudles eran los beneficios del Gobierno a los cuales podia acceder y la manera de
realizar la postulacion a los programas correspondientes.

Equipo Técnico del Proyecto:

Rafael Ariztia Correa

Coordinador Ejecutivo de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia

Andrés Bustamante Valenzuela

Director de Gobierno Digital en la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia

Felipe Mancini

Encargado del area de desarrollo de la Unidad de Modernizaciéon y Gobierno Digital

Oscar Diaz

Como asesor de la Unidad, gestiona y coordina proyectos del area de gobierno abierto, donde
se encuentran iniciativas como, portal de gobierno abierto, portal de datos abiertos, los
telecentros, municipios digitales, entre otros. Todos estos proyectos tiene como
caracteristicas principal, acercar la informacion y participacion a los ciudadanos.

Otros antecedentes

De forma de mostrar el compromiso y la importancia que le entrega el Gobierno a la interaccion
con el ciudadano en materias de Gobierno Abierto, éste ha impartido 2 Instructivos
Presidenciales en estas materias. El primero es el Instructivo Presidencial sobre Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica del 20 de Abril del 2011, el cual define los mecanismos
obligatorios que deben ser implementados por todas las Instituciones de Gobierno. El segundo
es ellnstructivo sobre Gobierno Abierto del 12 de Noviembre del 2012, el cual define los
lineamientos que seguird el Gobierno en estas materias, y cudl es el rol que cumplen todas las
Instituciones de Gobierno.

En la misma linea de lo anterior, este compromiso se ve reflejado en la construccion del Portal
de Datos Abiertos y Portal de Gobierno Abierto, ya que para ambos realizamos consultas
ciudadanas obteniendo comentarios referentes a su disefio, interaccién ciudadana y
contenidos. Esto nos llevé a mejorarlos y construir las versiones actuales de ambos (version
beta). Adicionalmente, de manera de considerar a la ciudadania en la forma que las
instituciones de Gobierno deben publicar sus datasets en el Portal de Datos Abiertos,
realizamos una consulta publica con el objetivo de obtener comentarios, sugerencias e ideas
en esta tematica, y asi confeccionar la Norma Técnica para la Publicacion de Datos Abiertos
para Chile. Otro link para visitar es el Sitio para que instituciones de Gobierno y ciudadanos se
informen en la implementacion del Gobierno Abierto.
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Gobierno nacional de Colombia

Resumen

Urna de Cristal es una iniciativa del gobierno de Colombia para la participacion y la
transparencia gubernamental. A través de una plataforma multicanal, en la que estan
integrados medios en linea (sitio web y perfiles en redes sociales) y medios tradicionales (radio
y televisién), la Urna busca darle la posibilidad al mayor nimero de colombianos posible de que
interactde con el gobierno nacional, conozca los avances de los proyectos y participe con sus
preguntas y propuestas. Desde su lanzamiento, en octubre de 2010, la iniciativa ha logrado
consolidar una red de enlaces con las entidades colombianas del orden nacional y unos
canales de informacion e interaccion que le permiten tener un alcance potencial de 20 millones
de personas. Ademas, gracias a sus acciones de participacion, se han recibido cerca de 16 mil
preguntas de la ciudadania sobre temas especificos de gobierno, se ha hecho el
acompafiamiento de 30 Acuerdos para la Prosperidad o ejercicios de participacion ciudadana
en las regiones, y se hizo un proceso de consulta ciudadana a gran escala para racionalizar los
tramites del Estado colombiano, lo que finalmente llevé a la sancién del Decreto 0019 de 2012,
el cual elimindé y simplifico varios de los tramites y procesos estatales.

Apreciaciones

Se trata de una ventanilla Unica en cuestiones de transparencia, rendicion de cuentas, lucha
contra la corrupcion y participacion ciudadana. A través de ella los ciudadanos pueden conocer
los resultados, avances e iniciativas del gobierno; hacer llegar sus inquietudes y propuestas
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http://www.sic.gov.co/recursos_user/documentos/normatividad/Decretos/2012/Decreto_19_2012.pdf

directamente a las entidades gubernamentales e interactuar y aprender sobre la gestion
estatal, creando una relacién vinculante entre los ciudadanos y el Estado. Finalmente, permite
la incorporacion de las voces de la ciudadania para la toma de decisiones. La Urna de Cristal
opera como una plataforma multicanal, que integra medios de comunicacion en linea y otros
tradicionales, un sistema de gestion de respuestas y la generacion de protocolos de gestion y
calidad de los servicios. El equipo de Urna de Cristal esta constituido por un grupo
interdisciplinario de profesionales. EI mismo conformo la Red o sistema de gestion de respuesta
al ciudadano, que articula a las entidades del gobierno nacional para que respondan las
inquietudes, propuestas y comentarios de los colombianos con estandares de alta calidad y
servicio.

Respecto a los sectores vulnerables, generan dialogos sobre sus temas de interés tales como
inclusién social y reconciliacion; vivienda, ciudad y territorio; infraestructura; agricultura y
desarrollo rural.

En estos dialogos, o en la resolucion de dudas, también se intenta fortalecer las capacidades
de la ciudadania para la participacion.

Un ejemplo de centramiento en la ciudadania son los ejercicios de retroalimentaciéon (estudio
de percepcién) de ciudadanos con el fin de identificar el conocimiento, entendimiento y
percepcion que los diferentes publicos tienen de la iniciativa y evidenciar las expectativas y
recomendaciones.

El proyecto cumple satisfactoriamente los criterios de evaluacion e indicadores establecidos
por el Jurado.

Descripcion

Urna de Cristal: es una iniciativa del gobierno nacional que opera a través de una plataforma
multicanal de participacion y transparencia del Estado colombiano.

Buen Gobierno: de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 de Colombia, Buen
Gobierno es una filosofia de trabajo para implantar practicas de transparencia en todas las
esferas del Estado colombiano a través de esquemas efectivos de rendicién de cuentas.

Plataforma Multicanal: es el modelo de trabajo de la Urna de Cristal para lograr sus objetivos
de interaccion entre los ciudadanos y el gobierno, la inclusion social y la promocién y uso de las
TIC. Con multicanal se entiende que tiene a su disposicion diferentes medios para
comunicarse con la ciudadania, bien sea a través de Internet o en medios analogos, como la
television, radio o dispositivos maviles.

Gobierno en linea: es la politica publica del gobierno colombiano que tiene por objeto
contribuir a la construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo y que
preste mejores servicios mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC).

Red para la gestion de respuesta al ciudadano: es la red de colaboracion que creé Urna
de Cristal con las entidades publicas colombianas del orden nacional para garantizar la
pertinencia y calidad de las respuestas que se le dan a los ciudadanos a través de los
diferentes canales de la iniciativa.

El Plan de Desarrollo 2010-2014 del Presidente de Colombia, Juan Manuel Santos Calderon,
define como meta principal de este Gobierno la “Prosperidad para Todos”.

En ese sentido, el Gobierno ha definido que uno de los mecanismos mas efectivos para
alcanzar la prosperidad democratica es el fortalecimiento institucional por medio del Buen

Gobiernol
Para tal fin, el Buen Gobierno requiere de acciones concretas en el mejoramiento de la justicia,



la lucha contra la corrupcion, la observancia de los derechos humanos, la preservacion del
medio ambiente y la proteccion a la ciudadania, bajo unos principios orientadores:
 Transparencia y rendicion de cuentas

» Gestion publica efectiva

* Participacion y servicio al ciudadano

* VVocacion por el servicio publico

* Estrategias de lucha contra la corrupcion

En el marco de dichos principios, la Alta Consejeria para el Buen Gobierno y la Eficiencia
Administrativa decidié realizar una Cruzada Antitramites, que garantizara la buena fe, la
transparencia, la objetividad y las buenas practicas de la gestion publica.

Para lograr esto, se realizd una consulta ciudadana a través de la cual se identificaron los
trAmites innecesarios, aquellos que facilitan la corrupcion y que al mismo tiempo generan
ineficiencia o ineficacia en el servicio al ciudadano.

Los resultados arrojados por la consulta fueron la base para la creacion del Decreto 0019 de
2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

Linea base

Una de las lineas de trabajo del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 es mejorar la confianza
de los colombianos en las instituciones estatales a través del Buen Gobierno.

Tal y como consta en el plan, el objetivo de la actual administracion es lograr construir “unas
instituciones guiadas bajo los postulados del Buen Gobierno, que cumplan a cabalidad
compromisos ineludibles de gestion publica como la transparencia, la equidad, el pluralismo, la

eficiencia, la eficacia, la austeridad, y la intolerancia absoluta con la corrupcién” 2

Este ultimo punto es vital, en tanto uno de los grandes retos del gobierno para conseguir la
“Prosperidad para Todos”, es precisamente acabar con la corrupcion.

Segun el Banco Mundial, “la corrupcién es sin duda el mayor obstaculo para el desarrollo
econdmico y social de un pais. Su ejercicio no solo menoscaba los recursos que el Estado
utiliza para satisfacer las necesidades de sus habitantes; también desincentiva la realizacion
de inversiones, frena el desarrollo econdmico, perpetua los niveles de pobreza, promueve la

ineficiencia, la inestabilidad y la violencia” 2

La tramitomania o “sobre regulacion-administrativa”, entendida como el exceso de tramites
dispendiosos e innecesarios, es precisamente uno de los mayores focos de corrupcion, en
tanto crea las oportunidades para que haya un abuso del poder publico para la obtencion de
beneficios privados. En este punto es importante resaltar que en Colombia existen alrededor
de 2200 tramites relacionados con la administracion publica nacional, sin contar los tramites
del sector privado y del orden territorial.

Es por eso que el Gobierno toma la decisién de formular un mecanismo para racionalizar o
eliminar aquellos tramites dispendiosos e inutiles, y qué mejor forma de hacerlo que a través de
una consulta ciudadana.

De ese gran total de tramites, el Gobierno Nacional se traz6 como meta eliminar o simplificar
aquellos tramites y procesos que dificultan la relacion de los ciudadanos y los empresarios con
la administracién publica, y que ademas, constituyen un caldo de cultivo para la corrupcion,
generando ineficiencia o ineficacia en el servicio al ciudadano.

Para determinar cuales eran los tramites mas inutiles o dispendiosos se hizo una consulta para
identificarlos por iniciativa y votacion de los mismos ciudadanos por medio de la Urna de Cristal.



Diseiio

La Cruzada Antitramites, como fue nombrado el ejercicio de consulta para la elaboracion del
Decreto 0019 de 2012, se plante6 en tres fases:

a. Fase de consulta: se decidi6 que la Urna de Cristal fuera la plataforma que recogiera los
reportes de la ciudadania sobre aquellos tramites que debian desaparecer o ser simplificados.

En una primera etapa, los usuarios del sitio web de Urna de Cristal, alrededor de 80 mil
personas, principalmente de Bogotéa y las ciudades capitales de departamento, podian
postular libremente los tramites que debian eliminarse.

En la segunda etapa, los tramites postulados por la gente entraban a formar parte de una lista
en la que los demas usuarios podian votar.

Con el fin de llegar al mayor nimero de usuarios posibles, se hizo un plan de medios de comdn
acuerdo con la Alta Consejeria para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa y la Urna
de Cristal, de tal manera que las personas liderando la iniciativa hablaran de la misma en
diferentes medios de comunicacién de alcance nacional.

Esta fase se plante6 con una duracién de 20 dias.

b. Fase de decisién: con la informacién recogida a través de la plataforma de Urna de Cristal,
la Alta Consejeria para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa debia determinar cuéles
eran los tramites que habian recibido mas votos por parte de los colombianos para que fueran
eliminados o simplificados. De dicho analisis, debia salir el texto borrador del Decreto.

c. Fase de difusién: después de sancionado el Decreto, la Urna de Cristal debia generar una
nueva campafa con dos objetivos: difundir los resultados de la consulta que se vieron
materializados en el Decreto y recibir los reportes de los colombianos sobre aquellas entidades
gue hacian caso omiso de las medidas contempladas en él.

Con dichos reportes, la Alta Consejeria para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa
debian generar una serie de acciones para evitar que el decreto no fuera aplicado y para hacer
pedagogia con el ciudadano.

Implementacién
Convocatoria y condiciones de participacion
Se convoco a la ciudadania por todos los canales de la Urna de Cristal (Twitter, Facebook,

SMS, sitio web y call-center) en un periodo de dos semanas entre el 17 de agosto al 1 de
septiembre de 2011 con el objetivo de que respondieran cuatro sencillas preguntas:
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Esta camparfia interna estuvo acompafada de una estrategia de medios tradicionales que
ejecutd directamente la Presidencia de la Republica. Se transmitieron comerciales de television
y cufias radiales en horario prime a nivel nacional.

Habilitacion de espacios electronicos para la participacidon de los
interesados en la solucion del problema

En el momento que las personas daban clic a uno de los cuadros que incluian las preguntas
solicitadas se desplegaban dos columnas que incluian los trdmites mas votados a la izquierda
y los tramites recientes incluidos por los ciudadanos. Los ciudadanos tenian la opcion de
adherirse o votar por una propuesta ingresada por otro ciudadano o ingresar su propia opinion
del tramite en 180 caracteres.

Resultados

A continuacion se hace un recuento de los resultados principales del ejercicio de consulta
ciudadana:

Sitio web Urna de Cristal Redes sociales
* 22236 respuestas Twitter
*47772 votos *51 respuestas
Call-center Facebook
*1229 llamadas *37 respuestas
#2490 respuestas *55 votos

Las ciudades con mayor participacion en el sitio web y el call-center fueron Bogota, Medellin y
Cali.

Con respecto a la pregunta ¢ Qué tramite del Estado no deberia existir?, éstas fueron las
opciones mas votadas:


http://www.youtube.com/watch?v=VFDOwIujIM4
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Con respecto a la pregunta ¢ Cual es el tramite mas dispendioso del Estado?, éstas fueron
las opciones mas votadas:

Opciones mas votadas
Modificar el RUT 1070
Libreta militar 1066
Expedicion de licencias 806

Con respecto a la pregunta¢En qué tramite del Estado cree usted que se pagan
sobornos?, éstas fueron las opciones mas votadas:

Opciones mas votadas
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transito
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Con respecto a la pregunta ¢Qué tramite del Estado le gustaria poder realizar por
internet?, éstas fueron las opciones mas votadas:

Opciones mas votadas
Libreta militar 1432
Votar 916
Registro civil y
certificados de 738
libertad

Gracias a los resultados de este ejercicio de participacion ciudadana, el 10 de enero del 2012
se expidi6 el Decreto 0019 de 2012, que tiene como propdsito hacer mas sencilla la relacion de
la ciudadania con el Estado en la prestacién de los servicios publicos y en la realizacion de
tramites.

Este Decreto incluye medidas que son de gran impacto, tales como:

* Ya no se le puede solicitar al ciudadano documentos que ya reposan en los archivos de la
entidad.

» Cuando se niegue un servicio, debera hacerse por escrito.

* El ciudadano no tiene que solicitar una constancia de supervivencia, toda vez que con el
cruce de informacion de los sistemas del Estado, ya se puede determinar si una persona



esta viva.

* El ciudadano ya no pierde tiempo ni dinero por ir a las entidades para reclamar formularios,
pues estos son publicados para que se descarguen en linea del Portal de Estado
Colombiano, el cual consolida la informacién y el acceso a los tramites y servicios de la
administracion publica nacional.

Con la sola expedicion de la Ley se eliminaron 400 tramites, y en el transcurso de 2012 se
eliminaron 259 mas, lo que representa el 40% de todo el universo de tramites a nivel nacional.

También cabe destacar que 40 entidades tomaron acciones para simplificar sus tramites y
darle la opcién a los ciudadanos de realizarlos por internet o via celular.

Micrositio Decreto Antitramites

Una vez expedido el Decreto se cred un micrositio que incluyé toda la informacion del Decreto

Antitramites y en particular informacion como la siguiente:

» Mas de 70 mil personas participaron, identificando aquellos tramites que no deberian existir
por engorrosos o inutiles.

* Las ciudades con mas participacion fueron Bogotda, Medellin y Cali, pero en general se
recibieron votos de todas las regiones del pais.

« La autenticacion de documentos, el certificado de supervivencia2 y la libreta militar fueron los
tres tramites mas votados por la gente para que dejaran de existir.

« Los miles de ciudadanos que participaron solicitaron que el RUT2 fuera simplificado y que se
pudiera tramitar por internet.

Adicionalmente, se generaron las siguientes notas/articulos hablando del proceso de consulta
y la expedicion del Decreto Antitramite:

a) Hoy se radica el decreto Ley para suprimir o reformar los tramites inutiles
b) Es momento de analizar la Cruzada antitramites

c) La Cruzada Antitrdmites dio resultado

d) Qué es el Decreto-Ley Antitramites

e) La Libreta Militar se podra solicitar por via electronica

f) Mas beneficios del decreto Antitramites
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6. PRIMER LABORATORIO DE RENDICION DE CUENTAS
PUBLICAS - ANTIOQUIA - COLOMBIA

:

#AntioquiaEnLinea

"
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Organismo

Centro Administrativo Departamental “José Maria Cordova - La Alpujarra”.
Direccion de Informatica de la Gobernacion de Antioquia

Resumen

El dia sabado 24 de noviembre de 2012 la gobernacion de Antioquia realiz6 por primera vez en
Colombia un ejercicio de rendicibn de cuentas publicas sectorial en vivo y en simultaneo a
traves de video streaming en 124 Alcaldias Municipales de la Region, que equivalen al 11% de
las alcaldias municipales del pais. Como una iniciativa de gobierno abierto, este ejercicio cont6
desde su inicio con la participacion de la ciudadania, que a través de una encuesta en linea en
el sitio web de cada municipio seleccion6 el sector sobre el cual “les gustaria recibir un ejercicio
de rendicion de cuentas”. El sector ganador fue presentado por la entidad en una transmision
en vivo y por video streaming a través de internet, en el cual la ciudadania tuvo la oportunidad
de realizar preguntas a través de diversos canales como chat en linea, algunos municipios
habilitaron las emisoras de radio local, redes sociales y llamadas telefénicas, que fueron
respondidas durante la emisiébn del ejercicio. Posteriormente, las Alcaldias municipales
publicaron en su sitio web el informe de preguntas y respuestas del ejercicio.

Apreciaciéon del Jurado

La iniciativa descripta a continuaciéon cumple con los criterios de evaluacion del jurado porque
se trata de rendiciones de cuentas tematicas no presenciales. Esta experiencia incentivo la
participacion ciudadana y la interaccion de sectores de la poblacién con los representantes de
la administracion municipal. Este encuentro permitié la recoleccion de opiniones que luego
alimentaron la toma de decisiones. Luego de este ejercicio, se publicaron en el sitio web
municipal pertinente el informe acerca de las preguntas y respuestas realizadas durante el
proceso de Rendicion de Cuentas vy, finalmente, se public6 una encuesta de satisfaccion en
dicho sitio. Esta previsto realizar este ejercicio periddicamente como una de las estrategias de



transparencia e incentivo a la participacion ciudadana. Los sectores vulnerables pueden

preguntary opinar en forma directa sobre los proyectos que son de su mayor interes.

Alcaldias involucradas

ABEJORRAL CARAMANTA GOMEZ PLATA PUERTO NARE SANTA ROSA DE
ABRIAQUI CAREPA GRANADA PUERTO 0505
ALEJANDRIA CAROLINA DEL GUADALUPE TRIUNFO SANTAFE DE
AMAGA PRINCIPE GUARNE REMEDIOS ANTIOQUIA
AMALFI CAUCASIA GUATAPE RIONEGRO SANTO
ANDES CHIGORODO HELICONIA SABANALARGA DOMINGO
ANGELOPOLIS CISNEROS HISPANIA SABANETA SEGOVIA
ANGOSTURA CIUDAD ITAGUI SALGAR SONSON
ANORI BOLIVAR ITUANGO SAN ANDRES DE | SOPETRAN
ANZA COCORNA JARDIN CUERQUIA TAMESIS
APARTADOD CONCEPCION JERICO SAN CARLOS TARAZA
ARBOLETES CONCORDIA LA CEJA S5AN FRANCISCO | TARSO
ARGELIA COPACABANA LA ESTRELLA S5AN JERONIMO | TITIRIBI
ARMENIA DABEIBA LA PINTADA SAN JOSEDE LA | TOLEDO
BARBOSA DONMATIAS LA UNION MONTANA TURBO
BELLO EBEINICO LIBORINA SAN JUAN DE URAMITA
BELMIRA EL BAGRE MACED URABA URRAD
BETANIA EL CARMEN DE MARINILLA SAN LUIS VALDIVIA
BETULIA VIBORAL MONTEBELLO S5AN PEDRO DE VALPARAISO
BRICENO EL PENOL MURINDO LOS5 MILAGROS WVEGACHI
BURITICA EL RETIRO MUTATA SAN PEDRO DE VENECIA
CACERES EL SANTUARIO NARINO URABA WIGIA DEL
CAICEDO ENTRERRIOS MNECHI SAN RAFAEL FUERTE
CAUCASIA ENVIGADO NECOCLI SAN ROQUE YALI

EL BAGRE FREDONIA OLAYA SAN VICENTE YARUMAL
NECHI FRONTIND PEQUE FERRER YOLOMBO
RIODNEGRO GIRALDO PUEBLORRICO SANTA YONDO
CARACOLI GIRARDOTA PUERTO BERRIO | BARBARA ZARAGOZA”

Descripcion

Como parte del convenio interadministrativo No.842 firmado por el Ministerio de Tecnologias
de las informacién y las comunicaciones a través de su Programa Gobierno en linea, la
Gobernacion de Antioquia y la Empresa de Telecomunicaciones EDATEL, se desarrollo el
acompafiamiento a 124 municipios del departamento para promover entre ellas las fases de
Transformacion y Democracia en linea y alineados a la iniciativa de gobierno abierto. Asi se
disefid y planifico el primer ejercicio de rendicion de cuentas a la ciudadania sobre los sectores
de seguridad, salud, educacion, presupuesto, cultura o deportes de 124 alcaldias municipales
del departamento de Antioquia a través de video streaming el cual se pudo visualizar a través
de los portales web municipales.

En este video, se pueden ver algunos de los resultados mas relevantes y destacados de la
experiencia.

La problematica a resolver se orientd a resolver la baja credibilidad por parte de la ciudadania
en la gestidon de las entidades administrativas municipales, asi como la falta de espacios de
participacion ciudadana que faciliten su interaccion con los representantes de la
administracion municipal y que sean tenidas en cuenta dentro de las decisiones de la entidad.
Lo que hace necesario plantear y promover la manera en que la tecnologia puede ser utilizada


https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest;jsessionid=647D8F82058D990C74B65CA3E4D25162
http://antioquia.gov.co/
http://www.youtube.com/watch?v=BQ36HVE_q5Q

para facilitar y acercar de forma mas sencilla y comoda al ciudadano con las entidades
publicas, promoviendo el interés de las partes en usar estas herramientas.

Para llevar a cabo esta actividad a través de medios virtuales, se debieron superar las
siguientes situaciones propias de un ejercicio de rendicién de cuentas presencial.

1. Validar el cumplimiento de la metodologia empleada, podra ser reportado al Departamento
Nacional de Planeacion (DNP), como una rendicion de cuentas tematica no presencial, para ser
valorada como parte del Indice de Gobierno Abierto - IGA.

2. Convocar la participacion del 100% de las alcaldias y sus servidores publicos del
departamento de Antioquia.

3. Capacitar a los servidores publicos en el uso de herramientas Web 2.0, para que realizaran
ellos mismos la actividad.

4. Promocionar efectivamente el evento con la ciudadania del departamento de Antioquia y
entidades oficiales, para que participaran en el evento.

5. Realizar el monitoreo y documentacién del impacto del ejercicio de rendicion de cuentas.
Para lograrlo, se distribuyeron las actividades del ejercicio en tres momentos.

Previo al ejercicio:

e Encuesta en linea: se publicé en los sitios web municipales una encuesta en la cual se
consulté a los ciudadanos sobre qué sector (seguridad, salud, educacion, presupuesto, cultura
o deportes) preferiria un informe de rendicién de cuentas a través de medios electronicos.

» Seleccion del sector: una vez finalizado el periodo de publicacion de la encuesta (un mes) en
los sitios web, acerca del sector seleccionado por los ciudadanos, la entidad procedi6 a realizar
un informe ejecutivo de resultados e inversiones para la preparacion del ejercicio de rendicion
de cuentas tematico.

* Publicacion en linea del informe Ejecutivo sobre el sector seleccionado. Aqui se pueden ver
los informes y sectores por cada municipio. Es decir, en los sitios web municipales, sobre la
seccion “Foros”, se publico el informe ejecutivo sobre el sector que la Administracidon Municipal
realizara el proceso de rendicion de cuentas a través de medios electrénicos y el protocolo,
para el conocimiento, revision y discusién de los ciudadanos.

» Convocatoria e invitacion en linea a la ciudadania: se realiz6 una convocatoria de invitacion a
través de multiples canales: sitio web municipal, redes sociales en las que hace presencia el
municipio, correos electronicos, llamadas telefonicas a lideres Comunales, recordatorios de la
actividad a través de mensajes de texto. Ejemplo de esta convocatoria se puede observar en
este video en Youtube, con el fin de interpelar a la ciudadania digital en temas de educacion.

Durante al ejercicio:

* Ejecucion de Rendicion de Cuentas Sectorial: el 24/11/2012 se realizé por parte de cada una
de las 124 Administraciones Municipales el ejercicio de rendicion de cuentas tematico a la
comunidad en transmision en vivo y en directo por video streaming a través del sitio web
municipal.

* Respuesta a preguntas en linea: durante el proceso de rendicion de cuentas a través de
video streaming, el servidor publico respondié preguntas recibidas a través de la seccion
“Foros”, del sitio web Municipal y del chat de la herramienta de video streaming. Las preguntas
recibidas que no se lograron dar respuesta durante el transcurso de la rendicion de cuentas, se


http://www.antioquia.gov.co/index.php/prensa/historico/159-prensa-fajardo/10850
http://www.youtube.com/watch?v=C1SuSVaxdhM

respondieron en un documento soporte de la actividad el cual fue publicado en el sitio web
Municipal.

Posterior al ejercicio:

* Documento Informe de rendicion de cuentas y encuesta de satisfaccion en linea: como
ultimo paso del ejercicio de Rendiciobn de Cuentas Sectorial, se publicaron en el sitio web
municipal el informe de preguntas y respuestas realizadas durante el proceso de Rendicion de
Cuentas y finalmente se publicé una encuesta de satisfaccion en el sitio web municipal, sobre
la percepcion de la ciudadania con relacion al Ejercicio de Rendicion de Cuentas.

Poblacion beneficiaria

La poblacion beneficiada es el 100% de los ciudadanos del departamento de Antioquia que
contaron con la oportunidad de participar en el ejercicio de rendicién de cuentas de cada uno
de los 124 municipios participantes del Departamento, lo cual equivale a 5.601507 de
ciudadanos, segun censo realizado el afio 2005 (Fuente: DANE).

Duracion total prevista

La organizacion, ejecucion y consolidacion de la informacion del ejercicio de rendicion de
cuentas tuvo una duracién de cuatro (4) meses y el ejercicio de rendicién de cuentas al publico
duré en promedio una (1) hora.

El estado actual de su ejecucion

Por ser una actividad de rendicion de cuentas apalancado en aplicaciones y herramientas ya
existentes como el sitio web municipal, canal de video streaming, canales de foros y chat,
aplicaciones actualmente en uso, el estado actual del ejercicio esta cerrado, pero con la
proyeccion de realizarlo peribdicamente como estrategia de transparencia y participacion
ciudadana.

Resultados

Previo al ejercicio:

* Participacion del 100 % de las entidades municipales de departamento de Antioquia (124).

 Participacion de la ciudadania con mas de 34.200 votos seleccionado el sector del cual
deseaban recibir una rendicién de cuentas.

 Para su convocatoria se enviaron 1630 mensajes de texto a los ciudadanos para invitarlos a
participar.

* Se enviaron 27.304 correos electrénicos de ciudadanos que habian registrado su email en los
diferentes sitios web de cada municipio.

» Se convocaron a 115 lideres comunales acompafiar el ejercicio de rendicion de cuentas a
través de internet.

Durante al ejercicio:
* Realizacion del ejercicio de rendicién de cuentas por las 124 alcaldias municipales.
* Se realizaron 140 horas de transmision de rendicion de cuentas.

e La ciudadania participé realizando 675 preguntas a través de los diferentes canales



habilitados: 618 a través del chat del sitio web municipal y 57 a través de redes sociales
(Facebook y Twitter).

e Segun los reportes de los canales de video streaming se realizaron 1.686 conexiones a las
transmisiones realizadas, que en algunos municipios se reunieron ciudadanos a verlas en salas
de internet municipal. Por el tipo de transmision no fue posible identificar el nimero total de
ciudadanos que visualizaron el ejercicio de rendicion de cuentas, debido a que el canal de
video streaming cuenta la cantidad de conexiones, que puede ser visualizada por varias
personas.

Posterior al ejercicio:

» 123 Alcaldias publicaron en su sitio web la encuesta con el nivel de satisfaccién sobre el
ejercicio, asi como, el informe de preguntas y respuestas del ejercicio.

Relacién con sectores vulnerables

Con la realizacién de este ejercicio de rendicion de cuentas sectorial a través de medios
electronicos, como primer ejemplo de gobierno abierto, mas ciudadanos logran informarse,
preguntar y opinar de forma directa con la administracién municipal sobre el avance de los
proyectos relacionados con sectores vulnerados y realizar control ciudadano sobre la forma en
que el municipio invierte los recursos publicos, lo que se traduce en resaltar como la
administracion publica se esfuerza por mitigar la situacién de sectores sociales con derechos
vulnerados o vulnerables que se encuentran en la region.

Equipo Técnico del Proyecto

Juan Carlos Gémez

Director de informatica
Maria Fabiola Alvarez

Profesional Especialista
Paula Andrea Ruiz

Profesional Especialista
George Zambrano Prada

Gerente de Proyecto
Andres Rozo

Asesor de Institucional y de Contenidos



7. VENTANILLA UNICA DE PROMOCION DE EMPLEO (VUPE)
- PERU
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Organismo

Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo de Peru

Resumen

El gobierno peruano ha manifestado su voluntad de ser parte de la iniciativa denominada
“Sociedad de Gobierno Abierto”, creando para ello la “Comision Multisectorial de naturaleza

permanente para el sequimiento de la implementacion del Plan de Accién de Gobierno
Abierto“, la misma que esté adscrita a la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

En este marco, el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo ha desarrollado la “Ventanilla
Unica de Promocién del Empleo (VUPE)”, la cual es una estrategia que tiene alcance nacional
para la insercion al trabajo que permite integrar y armonizar los servicios de promociéon del
empleo, empleabilidad y emprendimiento.

Asi, la VUPE es la unién articulada de los servicios de promocion y generacion de empleo y
empleabilidad (bolsa de trabajo, asesoria en la busqueda de empleo, informacion del mercado
de trabajo, servicio de orientacion vocacional e informacion ocupacional y la emisién del
certificado unico laboral) del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo brindados en un
solo espacio bajo el concepto de Ventanilla Unica, de manera estandarizada y respondiendo a
la dindmica del mercado laboral de las regiones y que con el apoyo de los gobiernos nacional,
regional y local permitird incrementar los servicios ofrecidos a la poblacion, los que incluyen
servicios de informacion del mercado de trabajo, vinculacion, capacitacién laboral, generacion
de empleo y de asistencia técnica para el autoempleo, constituyéndose en una gran
herramienta para mejorar la empleabilidad de la poblacion.

El desarrollo e implementacion de la plataforma informatica supone ademas un hito de
inversion, ya que no verticaliza el proyecto de la VUPE, sino que permitira poner en marcha
otras soluciones tan importantes como ella en el futuro que tengan de base a la plataforma, lo
que supone un ahorro para futuros proyectos.

Apreciacidon

Se trata de una ventanilla Unica que se ha desarrollado en forma presencial en distintas
localidades del pais. Se organizO0 mediante la articulacion entre organismos, niveles de
gobierno y actores. Existen 18 VUPEs hasta el momento de la edicion de este documento. Su
fin es dar apoyo a la promocion del empleo a través de servicios multiples. En la plataforma
esta ventanilla funciona también online. Una de las ventajas del proceso de constitucion de la
ventanilla Gnica es que permite concentrar y organizar la informacion para apoyar una toma de
decisiones sincronizada. Por otra parte, la informacion para el ciudadano se encuentra
concentrada en una ficha Unica que permite al gobierno conformar el perfil de necesidades y
servicios en forma personalizada.


http://www.pcm.gob.pe/noticias/instalan-comision-para-seguimiento-del-plan-de-gobierno-abierto/

Es una iniciativa publico-privada ya que, ademas de las jurisdicciones correspondientes,
participan empresas y universidades. Respecto a la inclusién de sectores vulnerables, quienes
se encuentran en situacion de desempleo forman parte de esa categoria. El proyecto cumple
satisfactoriamente los criterios de evaluacion e indicadores establecidos por el Jurado de la
Red Gobierno Abierto.

Descripcion

Los problemas identificados que resuelven la plataforma informatica de la VUPE son:

* Desplazamiento fisico a la sede central o a las multiples oficinas desconcentradas.
» Excesivo tiempo para completar un tramite.

 Transparencia en el uso de recursos publicos del estado.

* Colas de espera en mesa de partes debido a trAmites tediosos.

* Horarios de atencion limitados.

» Gastos operativos en materiales y suministros como papel y alquileres.

» Mala imagen, originado por las colas de espera para la atencion del publico objetivo.
* Transparencia en la informacion sobre el uso de los recursos publicos.

* Mala comunicacion con los ciudadanos y empresas.

» Comunicacion entre las empresas, los ciudadanos y el MTPE.

 Costos operativos en tramites y servicios para las empresas.

* Disgregacioén de los puntos de acceso a la informacion.

» Desconocimiento general de la historia de empleabilidad de los ciudadanos.

* Dificultad de seguimiento de las actividades de los ciudadanos con el MTPE.

La Ventanilla Unica de Promocion del Empleo se desarrolla en un esquema propio,
respondiendo a la dinamica del mercado laboral de las regiones y que con el apoyo de los
gobiernos nacional, regional y local permite incrementar los servicios ofrecidos a la poblacién,
los que incluyen servicios de informacion del mercado de trabajo, vinculacion, capacitacion
laboral, generacion de empleo y de asistencia técnica para el autoempleo constituyéndose en
una gran herramienta para mejorar la empleabilidad de la poblacion.

Beneficios

La VUPE representa el espacio en donde se articulan e integran servicios de promocién del
empleo, empleabilidad y emprendimiento, descentralizados y desconcentrados, dirigidos a la
poblacién en general, para brindar a los ciudadanos los servicios en un solo espacio, y de esta
manera permitir a la poblacion mejorar en su empleabilidad, y a los grupos mas vulnerables en
particular, mejorar sus condiciones de insercion en el mercado de trabajo.

Beneficios indirectos

Como resultado de los registros realizados por la ciudadania usuaria de la VUPE, el analisis de
la informacién por los distintos programas o dependencias del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo se realiza de manera mas exacta y oportuna, logrando asi mejorar los
procesos de monitoreo y toma de decisiones. Ademas de permitir mostrar a la ciudadania
resultados concretos en su gestion a través del sector Promocion del Empleo, el cual es una
arista crucial para el desarrollo del pais y la inclusion social como es la empleabilidad.

Transparencia

A través de la Carpeta del Ciudadano, se tiene un entorno de trabajo de modo que éste
gestiona sus solicitudes, controlando la generaciéon de documentos, los vencimientos de los
plazos de tramites, el seguimiento de las diferentes solicitudes generadas, la generacion de
informes estadisticos, etc., de modo que el usuario, desde un entorno integrado, obtiene una



vision centralizada y resumida de toda la actividad asociada a su perfil en la Ventanilla Unica
de Promocion del Empleo.

Participacién colaborativa

La simplificacion de datos del ciudadano contenida en una Ficha Unica de Triaje, en donde se
solicita informacion personal y de trayectoria laboral al ciudadano, la cual contempla variables
gue toman mayor peso dentro de los Servicios y Programas y que a través de una “Matriz de
Ponderacion de Variables”, permite un primer acercamiento a la identificacion del servicio
requerido, permitiendo una mejor toma de decision por parte del MTPE con la finalidad de
focalizar efectivamente la necesidad del ciudadano.

Colaboracién gubernamental

La VUPE integra los servicios que brindan los distintos programas de generacion de Empleo del
MT PE, permitiendo mejorar la capacidad administrativa y eliminar la burocracia que genera el
realizar una solicitud de manera presencial en alguno de los programas. De esta manera, el
MT PE se convierte en una entidad eficiente, horizontal y enfocandose en los procesos que de
cara brindan atencion al ciudadano.

Asociacion publico-privada

La Asociacion Publica Privada del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE) y/o
Gobierno Regional con las empresas y/o universidades privadas es de vital importancia, pues el
MT PE se encarga de realizar la capacitacion laboral y ayudar a los postulantes a preparar sus
curriculos vitae, las universidades privadas brindan informacion respecto a las ofertas del
mercado laboral e identifica cuales son las carreras con mayor demanda en el mercado y las
empresas privadas brindan puestos de trabajo formales con todos los beneficios sociales para
profesionales, técnicos; asi como empleos para personal poco calificado como ayudantes,
cargadores, etc.

En ese sentido, la VUPE permite hacer uso de los diferentes servicios que son ofrecidos, esto a
través de la simplificacion de datos, permite una mejor y mas rapida atencion a las empresas.

Colas de espera
Al ser una institucion publica, la afluencia masiva de personas que deben realizar un tramite en
el MTPE ocasiona la formacion de largas colas y aglomeraciones, incluso aunque se habiliten
nuevas ventanillas. Como es légico, la existencia de colas degenera inevitablemente en una
disminucion de la calidad del servicio ofrecido y crea una imagen de ineficacia. Pero ademas,
ésta forma de atencion al publico puede originar retrasos administrativos internos.
Limitaciéon de horario

El horario de atencion al publico puede llegar a ser limitado e insuficiente, el cual obedece
Unicamente a dias laborables y en un horario establecido.

Atencion descentralizada
La existencia de multiples ventanillas en las que se atiende Unicamente un determinado tipo
de asunto, originando que una persona deba desplazarse a varios lugares para realizar un
anico tramite.

Mala imagen de la institucidén

Un servicio deficiente proporciona, una imagen de ineficacia.



La poblacién beneficiaria

Los ciudadanos. Tiene un impacto directo, ya que a través de la Ventanilla Unica de
Promocion del Empleo permite al ciudadano:

» Aumentar el acercamiento con el gobierno.

* Participar en la toma de decisiones.

» Poseer mas informacion sobre el uso de los recursos publicos.
 Reducir costos en tramites.

* Evitar desplazamiento fisico a multiples instancias de gobierno.
 Disminuir tiempos necesarios para completar los tramites.

* Evitar la dependencia de los horarios de atencion del MTPE.

En el Gobierno. La Ventanilla Unica de Promocion del Empleo permite:

 Implantar un modelo de gestidbn moderno y eficiente.

» Mejorar la comunicacion con los ciudadanos y las empresas.

» Fomentar la gestion orientada al servicio de los ciudadanos y empresas.

* Disminuir las colas en las oficinas publicas.

* Simplificar los tramites.

* Reducir sustancialmente los tiempos de respuesta en la tramitacion.

» Mejorar la calidad del servicio ofrecido al reducir errores derivados de la tramitacion.
* Evitar la pérdida o extravio de documentacion e informacion.

* Reducir los tiempos de localizacion y acceso a la informacion.

» Disminuir los gastos operativos en materiales y suministros como papel, combustible y
alquileres.

» Hacer transparente el uso de los recursos del Estado.

* Trabajar bajo un modelo de rendicion de cuentas continuo.

 Mejorar clima laboral de los empleados publicos.

» Aprovechar mejor el recurso humano.

En las empresas. Una ventanilla electrénica favorece un clima de negocios mas positivo y
permite a las empresas una mayor concentracion en temas propios del quehacer diario
empresarial. Adicionalmente a las ventajas previamente citadas, otros beneficios que obtiene
el sector empresarial son:

* Mejor comunicacién con el gobierno.
» Mayor facilidad para cumplir requisitos de formalizacion.
* Disminucion de costos operativos en tramites y servicios.

La duracién total prevista

El desarrollo de la Ventanilla Unica de Promociéon del Empleo tuvo un plazo de 120 dias
calendario.

El estado actual de su ejecucién

Al cierre de la edicion de este ebook, la Plataforma Informatica de la Ventanilla Unica de
Promocion del Empleo ha culminado su fase de desarrollo y se esta afinando el cédigo para
levantar las observaciones alcanzadas al ultimo entregable. Sin embargo la VUPE se viene
implementando a nivel nacional, por el momento sin la plataforma informética.

Resultados

En el afio 2012 se implementaron e inauguraron dieciséis (16) Ventanillas Unicas de Promocion



del Empleo en el pais en Moquegua, Tacna, Ayacucho, Loreto, San Martin (Tarapoto y
Moyobamba), Lambayeque, Apurimac, Piura, La Libertad, Huancavelica, VRAEM, Chimbote-
Ancash, Arequipa, Tumbes y Lima Metropolitana.

Ala fecha, durante el afio 2013, se han inaugurado 2 mas: Pasco y Junin, haciendo un total de
18 VUPEs en el pais.

¢Qué se ha logrado?
La ejecucién de oficinas VUPE ha logrado mejorar la eficiencia en la provision y cobertura de los
servicios que se brindan, asi como el incremento del nimero de personas que lograron obtener
un puesto laboral a través de la intermediacién laboral efectiva.
Relacidon con sectores vulnerables
La Ventanilla Unica de Promocion del Empleo a través de una Unica ficha de registro permite la

simplificacién del procedimiento, permitiendo un acercamiento entre el Gobierno y los sectores
vulnerables que son:

» Desempleados, Buscadores de Empleo y Subempleados, ya que permite contar con un anico
acceso centralizado a los servicios que brinda el sector empleo a través de sus programas.
* Desigualdad de Género, ya que no discrimina entre un género u otro.

» Pobreza y Pobreza Extrema, ya que permite el registro universal de todo aquel que desee
hacerlo, sin distincion del poder adquisitivo.

Equipo Técnico del Proyecto

Dra. Nancy Laos Céaceres

Ministra de Trabajo y Promocion del Empleo

Dr. Edgard Quispe Remén

Viceministro de Promocion del Empleo y Capacitacién Laboral

Jefe de la Oficina General de Estadistica y Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
Dra. Rosario Villafuerte Bravo

Directora General del Servicio Nacional del Empleo

Eco. Elizabeth Cornejo Maldonado

Directora General de Promocién del Empleo

Eco. Astrid Sanchez Falero

Directora General de Formacién Profesional y Capacitacion Laboral
Directores Regionales de Trabajo y Promocion del Empleo

Dr. Aurelio Soto Barba

Director Regional de Trabajo y Promocion del Empleo de Lima Metropolitana
Jessica Tumi Rivas

Director Nacional del Programa TRABAJA PERU



Rosio Flores Guzman

Director Ejecutivo del Programa JOVENES A LA OBRA
Rosio Flores Guzman

Coordinador Ejecutivo del Programa VAMOS PERU
Rossana Taquia Gutiérrez

Coordinador Ejecutivo del Programa PERU RESPONSABLE

Se puede ampliar la informacién de esta iniciativa aqui.
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Organismo

Ministerio de Desarrollo Social de la Nacién

Institucionl/es receptorals

Poblacion vulnerable de municipios y comunas de todo el pais, en articulacion con gobiernos
locales y organizaciones de la sociedad civil.

Organizacidnles financiadorals

El Estado Nacional a través del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacién, Ministerio de
Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios y Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad
Social.

Resumen

El Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion realiza un abordaje territorial integral con el
objetivo de fomentar la organizacion social, la participacion ciudadana y la restitucion de los
derechos sociales. Esta estrategia implica una mirada de las politicas sociales a partir de la
dinamica territorial propia de cada municipio, provincia o region, y la acciéon coordinada entre el
Estado, las organizaciones sociales y las comunidades.

Desde el nivel central, se asume como funcién principal la articulacién, el fortalecimiento y el


http://www.desarrollosocial.gob.ar/Uploads/i1/FamiliaArgentina/1. Estrategia de gesti%C3%B3n.pdf

acompafamiento técnico, politico y administrativo de los equipos técnicos en el territorio. Este
acompafiamiento esté orientado a consolidar dichos equipos y a planificar abordajes integrales
centrados en la generacion de trabajo y en promocién de las familias. A su vez, todo el trabajo
es recuperado e incorporado como nuevas estrategias, a partir de las cuales se profundiza la
organizacion comunitaria y la capacidad local para gestionar.

A partir de esta concepcién surgen en 2004 los Centros Integradores Comunitarios (CIC).
Estos son edificios comunitarios construidos en todo el pais por cooperativas de trabajo para
gue la comunidad se integre, se organice y participe en el reconocimiento de las necesidades
particulares de su comunidad para generar acciones concretas para mejorar la calidad de vida
de su barrio.

Agui_se puede visualizar a través del mapa interactivo la localizaciéon de cada uno de estos
centros.

En cada Centro Integrador Comunitario se conforma una Mesa de Gestion local. Estas son
espacios de participacion comunitaria para hacer efectivas las politicas publicas y promover
transformaciones mediante la participacion activa de la comunidad.

Las Mesas de Gestion son las hacedoras de las politicas publicas y a la vez son la garantia
comunitaria en la toma de decisiones que van a incidir en el barrio donde se encuentra
emplazado el Centro Integrador Comunitario.

Apreciacion

Existen 741 Centros Integradores Comunitarios (CIC), principalmente localizados en areas que
alojan comunidades con altos niveles de vulnerabilidad. Ello permite al gobierno recoger las
necesidades especificas y encontrar de manera colaborativa las soluciones. Los CIC son
espacios de articulacién entre los distintos niveles de gobiernos, las organizaciones sociales y
politicas y la sociedad civil, y trabajan en forma intersectorial habiltando espacios
participativos para el desarrollo local y la inclusion social. Tal como se ha presentado en el
resumen, los actores intervinientes conforman una Mesa de Gestion Local, las cuales son
incluidas como un actor decisivo al momento de la toma de decisiones. Es una propuesta
innovadora en la region. Algunos de los CIC han recibido capacitacion y acceso a las TIC del
Programa Nucleos de Acceso al Conocimiento (NAC) y del Plan Argentina Conectada. El
proyecto cumple satisfactoriamente los criterios de evaluacion e indicadores establecidos por
el Jurado.

Descripcion

A partir del 26 de julio de 2004, el Ministerio de Desarrollo Social comenz6 a gestar y construir
con criterio ampliamente federal e inclusivo los Centros Integradores Comunitarios en los
barrios méas vulnerables de todo el pais.

En la actualidad, existen 741 CIC en todo el territorio nacional con el objetivo de mejorar la


http://www.desarrollosocial.gob.ar/mapa.aspx?tipo=cic

calidad de vida de la poblacion, y principalmente de aquellas comunidades con altos indices de
vulnerabilidad, mediante un abordaje territorial integral que permite reconocer necesidades y
encontrar soluciones colectivas.

Se trata de espacios publicos de integracibn comunitaria, construidos en todo el pais, para el
encuentro y la participaciéon de diferentes actores que trabajan de modo intersectorial y
participativo para promover el desarrollo local en pos de la inclusién social y del mejoramiento
de la calidad de vida de las comunidades.

Los CIC constituyen una instancia de articulacién entre el Gobierno nacional, provincial,
municipal, organizaciones sociales y politicas y la sociedad civil, de la cual también participan
los ministerios nacionales que conforman el Consejo Nacional de Coordinacion de Politicas
Sociales.

Dentro de estos espacios funciona una Mesa de Gestion Local desde donde dichos actores
impulsan y desarrollan, de manera conjunta, las siguientes acciones:

» Coordinacion de politicas de desarrollo social y atencion primaria de la salud (prevencion,
promocion y asistencia socio-sanitaria).

» Atencién y acompafamiento a los sectores mas vulnerables.
* Integracion de instituciones y organizaciones comunitarias que favorezcan el trabajo en red.

» Promocion de actividades culturales, recreativas y de educacion popular.

El Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion concibe a los Centros Integradores Comunitarios
desde la construccidon del edificio, la conformacién, consolidacion, capacitacion vy
fortalecimiento de las Cooperativas de Trabajo que ejecutan la obra, hasta la implementacién
y consolidacion de un modelo de gestion comunitario.

La construccion de los CIC estd en manos de cooperativas de trabajo conformadas con
vecinos y vecinas de la comunidad, pues el asociativismo y la economia social son pilares
fundamentales en un modelo econdémico y politico que promueve la inclusién social.

Esta herramienta transformadora que promueve la organizacién social permite dejar capacidad
instalada en cada comunidad con eje en los valores de participacion, ayuda mutua,
responsabilidad, solidaridad e igualdad, con el objetivo de sustentar y fortalecer puestos de
trabajo genuino con obras que incluyen el mantenimiento, la refuncionalizacion o la ampliacion
del Centro Integrador Comunitario.

Esta propuesta innovadora a nivel latinoamericano, es un modelo de gestion participativo y
comunitario, en el cual los actores sociales (organizaciones sociales, instituciones, escuelas,
clubes, cooperativas, trabajadores y profesionales del CIC, jovenes, promotores territoriales,
iglesias, representantes provinciales y municipales e integrantes de la comunidad) son los
protagonistas de dicho proceso a través de la conformacion de una Mesa de Gestion Local
como una instancia y herramienta de definicion, programacion, confeccion y valoracion de las
distintas problematicas locales que se traducen en actividades y acciones que se desarrollan
dentro y fuera del Centro Integrador Comunitario.

Las Mesas de Gestion Local son una herramienta que fomenta acciones participativas y
colectivas de promocion y organizacion social para acercar soluciones a las necesidades de
cada territorio mediante acciones concretas y transformadoras de la realidad donde se
articulan las politicas publicas.

Los Centros Integradores Comunitarios son un espacio donde las politicas sociales son
acciones especificas ejercidas para restablecer los derechos a los sujetos de derecho y a las



comunidades a las que pertenecen con una mirada integral mediante programas y proyectos
de todos los Ministerios nacionales y provinciales, con el objetivo de establecer un abordaje
social y sanitario de las personas, sus familias y la comunidad.

Este modelo es posible gracias al trabajo articulado que lleva adelante el Ministerio de
Desarrollo Social junto a otros ministerios. En este marco, todas las politicas publicas del
Estado Nacional se hacen presentes en los Centros Integradores Comunitarios a través de
intervenciones concretas y de una participacion activa de los diferentes actores sociales y
gubernamentales para que la inclusion social sea una realidad en la vida cotidiana de los
barrios mas vulnerables.

A través de un protagonismo activo de las Mesas de Gestidn Local se planifican mejoras en el
espacio comunitario de acuerdo a la definicion de las mismas. Acompaiar y fortalecer a las
Mesas de Gestion Local de todo el pais es una tarea constante impulsada por el Ministerio de
Desarrollo Social, y para esto se apoya en diversas herramientas;tal es el caso de la puesta en
marcha del Programa de Ingreso Social con Trabajo “Capacitacion con Obra”.

Las Mesas de Gestion son incluidas en la toma de decisiones como un actor decisivo y
protagonico en la definicidbn de las futuras obras y la conformacion de las cooperativas de
trabajo, priorizando las necesidades de la comunidad y la continuidad laboral de las
cooperativas que construyeron el Centro Integrador Comunitario.

En el marco del programa “Capacitacion con Obra”, son las Mesas de Gestion las que definen
colectivamente las futuras obras a desarrollarse en el CIC y en el barrio donde éste se
encuentra emplazado.

Este modelo de gestidén publica y acceso de derechos mediante la creacion de puestos de
trabajo plantea una mirada comunitaria para el mejoramiento de la calidad de vida de las
comunidades y profundiza las acciones gubernamentales para el desarrollo social.

La articulacion entre diversos actores del Estado resulta primordial para el desarrollo de los
Centros Integradores Comunitarios. Es por ello que se llevan adelante acciones conjuntas del
Consejo Nacional de Coordinacion de Politicas Sociales, integrado por los ministerios de
Desarrollo Social; Salud; Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios; Justicia Seguridad y
Derechos Humanos; Educacion; Economia y Ciencia, Tecnologia e Innovacion Productiva;
ademas, los ministerios de Industria; Interior y Transporte y Agricultura, Ganaderia y Pesca.

En ese marco, a partir de una articulacion estratégica entre el Ministerio de Desarrollo Social y
el Ministerio de Planificacidn Federal, se trabaja articuladamente para la instalacién, en una
primera etapa, de Nucleos de Acceso al Conocimiento en 100 CIC. La iniciativa incorpora
Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion y las pone al servicio del desarrollo
comunitario, promoviendo la inclusién digital como requisito indispensable para la inclusién
social en todo el territorio nacional. El Estado nacional se fortalece asi como principal impulsor
de la inclusion social también en el area de las comunicaciones.

El programa Nucleos de Acceso al Conocimiento (NAC) se enmarca en el Plan Nacional
Argentina Conectada y tiene como objetivo la instalacion de espacios comunitarios que
permitiran, entre otros usos, brindar a los asistentes acceso publico a las tecnologias de la
informacién y comunicacion, capacitacion y entretenimiento, propiciando un ambito donde
confluyen el encuentro comunitario y el desarrollo humano.

Estos espacios pueden contar con distintos modulos, como una sala equipada con
computadoras, otra sala WiFi para que las personas puedan conectarse a Internet con su
propia computadora; salas de capacitacion para el dictado de cursos, talleres y charlas; un
micro cine donde se podra ver la programacion de la Television Digital Abierta y salas de juego.
Los modulos se adaptan segun la disponibilidad del espacio fisico y necesidades de la
comunidad.
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A través de todas estas acciones, los Centros Integradores Comunitarios del Ministerio de
Desarrollo Social de la Nacion implementan un modelo de gestion publica integral en el
territorio nacional que tienden al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades y al
desarrollo local.

Resultados

» Promocion de espacios de participacion comunitaria a partir del fortalecimiento de las Mesas
de Gestidn Local. Estos son espacios de participacion comunitaria en las instancias de
definicién, programacion, confeccién y valoracion de las distintas problematicas locales para
establecer acciones que se desarrollen en el Centro Integrador Comunitario y en la
comunidad. De esta manera, los integrantes de las Mesas de Gestidon Local se convierten en
hacedores, planificadores y ejecutores de las Politicas Sociales en el territorio. A lo largo de
la gestion se realizaron numerosos encuentros provinciales y nacionales para el
fortalecimiento de las Mesas de Gestidn, con el objetivo de realizar un relevamiento de la
situacion en la que se encuentra cada uno de ellos y generar espacios de intercambio de
experiencias comunitarias.

 Construccion, ampliacion y refuncionalizacion de espacios comunitarios en Centros
Integradores Comunitarios basicos (superficie cubierta de 547m?2), maximos (superficie
cubierta de 820m?) y rural o barrial (superficie cubierta de 317 m?2).

* Equipamiento del area social y del area de salud de los 741 Centros Integradores
Comunitarios con el objetivo de satisfacer las necesidades de la comunidad y reparar las
problematicas sociales y sanitarias. Asimismo, cada CIC tiene vehiculos utilitarios de
acuerdo a las condiciones del terreno pueden ser vehiculos 4x4,y por ultimo un playon
deportivo.

e Articulacién y puesta en funcionamiento del Programa Médicos Comunitarios en los Centros
Integradores Comunitarios. Esta herramienta promueve el desarrollo de practicas
participativas de prevencion y promocion de la salud para brindar una atencion integral a los
problemas sanitarios de la comunidad, haciendo hincapié en el acceso a la salud como un
derecho irrenunciable.

* Consolidacion y acompafiamiento de las cooperativas de trabajo del Programa de Ingreso
Social con Trabajo “Capacitacion con Obra” a través de la ejecucion de obras y su
incorporacion a las Mesas de Gestion Local.

* Fortalecimiento de las articulaciones con otros organismos publicos. El abordaje que se
trabaja en los Centros Integradores Comunitarios es el resultado de la articulacion entre el
Gobierno nacional, provincial, municipal, organizaciones sociales y politicas y la sociedad civil.

* Realizacion de talleres de fortalecimiento de la comunicacion comunitaria de las Mesas de
Gestion Local. En este contexto, se realizaron talleres de cine participativo. Esta iniciativa es
el resultado de un convenio firmado por el Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion y el
Instituto Nacional de Cine y Artes Audiovisuales (INCAA), para llevar el cine a todos los
barrios del pais y promover la participacion desde la comunicacion en los Centros
Integradores Comunitarios. El taller promueve la recuperaciéon de historias locales
propuestas por los concurrentes para que a través de una votacién salga seleccionada la
historia que se volcara en el guidn para la realizacion del cortometraje final. De esta manera
se recuperan las voces locales, en los afios 2011 y 2012 se realizaron 10 talleres en todas
las regiones del pais.

Relacidon con sectores vulnerables

Los Centros Integradores Comunitarios se encuentran situados geograficamente en regiones
habitadas por comunidades en situacion de vulnerabilidad. Por ello, los propésitos y desafios



de las Mesas de Gestion local son lograr la participacion plena y efectiva de la ciudadania para
garantizar el acceso pleno a los derechos.

En este contexto, se propone definir las problematicas que afectan a dicha comunidad,
asegurando que todos tengan su propia voz en las cuestiones que se abordan para trabajar
en la resolucion de las problematicas comunitarias.

De este modo las Mesas de Gestion Local promueven la escucha y acompafamiento a los
sectores mas vulnerables mediante la inclusion social; la integracién de instituciones y
organizaciones comunitarias que favorezcan el trabajo en red para promocionar actividades
culturales, recreativas y de educacion popular. Ademas, los Centros Integradores Comunitarios

son un lugar de articulacién de las politicas de desarrollo social y atencion primaria de la salud
gue contempla la prevencién, la promocion y asistencia socio-sanitaria.

Generar colaboracion, promover proyectos que sean apropiados por la comunidad, abrir
espacios de dialogo intersectorial, multiplicar voluntades para desarrollar acciones sanitarias y

sociales que mejoren la calidad de vida del barrio son algunos de los desafios primordiales a la
hora de pensar los CICs y el funcionamiento de las Mesas de Gestion.

Equipo Técnico del Proyecto

Dra. Alicia Margarita Kirchner

Ministra de Desarrollo Social de la Nacion

Nut. Inés del Carmen Paez D’Alessandro

Secretaria de Organizacion y Comunicacion Comuntaria
Lic. Gaston Dell’ Arciprete

Director Nacional de Comunicacion Estratégica

Lic. Abigail Mazu

Coordinadora de Centros Integradores Comunitarios

Equipo técnico administrativo territorial: 60 agentes
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Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion
Resumen

La Comunicacién Digital del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion propone entablar una
relacion de doble via con la ciudadania, a partir de un proceso interactivo de libre acceso a
multiples canales de consulta integrados en un mismo sistema (formulario en linea, redes
sociales y centro de atencion telefénica gratuita 0800); informacion y datos publicos (compras
y contrataciones, registro de audiencias y de organizaciones) y servicios (mapa interactivo que
georreferencia mas de 1600 centros y organizaciones, guia de tramites para el acceso a las
politicas publicas y biblioteca virtual con material de consulta de informacion y capacitacion).
De esta manera, se promueve la participacion ciudadana en un espacio colaborativo y plural,
garantizando un acceso sin barreras técnicas, haciendo uso de un lenguaje sin tecnicismos
destinado a un publico amplio y cumpliendo con los principios de accesibilidad web para
personas con discapacidad. En este sentido, el Ministerio de Desarrollo Social adopta una
actitud proactiva frente a las necesidades de los grupos en situacién de vulnerabilidad social,
contribuyendo al empoderamiento de los ciudadanos al propiciar su identificacion como sujetos
de derechos.

Apreciacion

La Plataforma de multicanalidad integrada ha construido sus audiencias objetivo
principalmente apuntando a sectores vulnerables, con quienes ejercita mecanicas de gestion



del conocimiento para arribar a mejoras en la calidad y pertinencia de los servicios prestados.
Estas mecanicas importan relevamientos de las necesidades ciudadanas realizados en
espacios interactivos y de participacion. Se incorporan las redes sociales para reforzar las
respuestas personalizadas que deben dar a quienes acudan al Ministerio por servicios 0
informacion. Este conjunto de mecanismos de gestidon del conocimiento esta generando
nuevas pautas para la produccion de contenidos, de informacion, de articulacion inter-areas;y
todo ello impacta en las culturas organizacionales. EI mayor generador de estos cambios
radica en las practicas en la linea de atencién para dar respuestas directas y pertinentes al
publico consultante. Las voces de los ciudadanos destinatarios de politicas sociales son
recopiladas, de algin modo, ya que pueden encontrarse el registro de sus historias en el sitio
del organismo. Existe alli un canal online donde estas historias pueden ubicarse, ademas de
contar con 200 videos.

Descripcion

Publicos externos destinatarios de la iniciativa:

« Ciudadania en general, en especial aquellas personas y familias en situacion de
vulnerabilidad.

* Destinatarios de las politicas sociales del ministerio.
» Poder Ejecutivo Nacional.

* Poder Legislativo Nacional.

» Poder Judicial de la Nacion.

* Organismos de control estatal (Sindicatura General de la Nacién, Auditoria General de la
Nacion y Oficina Anticorrupcion).

» Gobiernos provinciales.

» Gobiernos municipales.

» Gobiernos extranjeros.

* Bloques de integracién regional en los que participa Argentina.
» Organismos Internacionales.

* Lideres de opinion.

» Medios de comunicacion (masivos y comunitarios).
» Agrupaciones y partidos politicos.

» Gremios y Sindicatos.

* Organizaciones de la Sociedad Civil.

* Universidades Nacionales.

Publicos internos destinatarios de la iniciativa:

 Autoridades (Ministra, Secretarios y Subsecretarios de Estado).



» Mandos medios (Directores y Coordinadores de areas).

* Equipos técnicos de nivel centralizado (Ciudad Auténoma de Bs. As.).
» Equipos técnicos de nivel descentralizado (resto del pais).

» Promotores territoriales.

La Comunicacion Digital del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion es una iniciativa que se
implementa a partir de la deteccion de distintas dificultades que el organismo contaba en la
interaccion con la ciudadania.

Hasta febrero de 2011, a nivel técnico, el sitio web del ministerio contaba con un éarbol de
navegacion confuso para los usuarios, con bajos niveles de accesibilidad web para personas
con discapacidad, sin vias de consulta y con un disefio poco funcional. A nivel conceptual, se
detectaba una ausencia de canales de participacion e interaccién, informacion desorganizada
y contenidos redactados para el publico interno (con un uso excesivo de tecnicismos),
haciendo eje en los programas y no en las necesidades especificas de la ciudadania.A su vez,
a nivel operativo, no se contaba con un sistema de administracion de contenidos ni con un
equipo de comunicacion dedicado a estas tareas.

Ante este escenario, se creo el area de Comunicacion Digital que en 2011 planific, desarrollo y
puso en linea dos nuevos sitios web (www.desarrollosocial.gob.ar y www.desarrollosocialtv) y
se incorpor6é a las redes sociales bajo el paradigma de Gobierno Abierto, siguiendo como
premisa la incorporaciéon de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) como
facilitadoras de un dialogo dinamico, colaborativo y eficaz entre el gobierno y la ciudadania. En
esta linea, se desarrollaron nuevas pautas para la gestion de contenidos e informacion,
potenciando la articulacion entre las areas al interior del organismo, lo que trajo aparejados
cambios organizacionales y culturales, debido a la necesidad de generar respuestas y dar
atencion directa a las demandas de los ciudadanos.

El nuevo sitio web conté con un disefio funcional y acorde a los criterios de usabilidad y los de
accesibilidad web, cumpliendo con laley 26.653, que insta a los organismos estatales a
respetar las pautas y requisitos que faciliten a todas las personas el acceso a los contenidos
web. De este modo, se garantiza la igualdad real de oportunidades y trato. El sitio propone una
navegacion agil que detalla las distintas lineas de accion del ministerio, pone a disposicion
documentos que amplian la informacion, normativa y materiales gréaficos; cuenta con
novedades entre las que se encuentran noticias, destacados, entrevistas, informes especiales,
historias de destinatarios de las politicas sociales y discursos. Asimismo, se desarrollé un
sistema de administracion de contenidos (CMS) hecho a medida, que permite administrar en
forma integral el sitio web, manteniendo los niveles de accesibilidad web y la actualizacion
permanente de los contenidos. La apertura de canales facilitada por el nuevo sitio web y las
redes sociales fortalecio la interaccioén con la ciudadania, contribuy6 al acceso equitativo a las
politicas publicas y al derecho a participar en el mejoramiento de estos procesos. En este
sentido, la implementacién del formulario de contacto permiti6é gestionar mas de 50.000
consultas, lo que posibilité detectar las principales demandas de personas en situacion de
vulnerabilidad social de distintas zonas del pais. Asi, el sitio fue fortaleciendo e incrementando
las herramientas digitales destinadas a brindar servicios a la ciudadania. En un primer
momento, se desarrolld e implementé un mapa interactivo que actualmente georreferencia
mas de 1600 centros y organizaciones con sus correspondientes datos de contacto y
localizacion exacta, acercando las politicas sociales a los destinatarios en todo el territorio
nacional y fortaleciendo el abordaje territorial de los sectores en situacion de vulnerabilidad
social. A su vez, el mapa cuenta con la herramienta colaborativa “Suma info”, que posibilita
optimizar y mejorar este servicio a partir de la informacién compartida por los ciudadanos.

Ademas, se realizdé una Guia de tramites de acceso a derechos que brinda informacion
detallada sobre los pasos que debe seguir la ciudadania para acceder a distintas politicas
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sociales del ministerio. Actualmente cuenta con 14 trdmites que abarcan diversas tematicas
gue competen al organismo (familia, trabajo, salud, educacion, deporte, juventud, adultos
mayores). La mayoria de estas guias permiten iniciar su gestion a través de formularios online,
en un claro avance hacia el gobierno electronico.

Otra herramienta incorporada en pos de facilitar a la ciudadania fuentes de conocimiento y
capacitacion es la biblioteca virtual que cuenta con mas de 70 publicaciones entre material de
informacién, consulta y formacion, distribuidos en libros, catalogos, cuadernillos y revistas.

El area de Comunicacion Digital también tiene a cargo la gestion de las redes sociales del
ministerio. El organismo cuenta con perfiles en Facebook, Twitter, Google+, Pinterest,
YouTube y Blaving, siendo la cartera con mayor presencia y actividad en las redes sociales.
Peridodicamente, se realizan contenidos especificos para cada una de estas redes y campafnas
de concientizacién sobre problematicas sociales como la trata de personas y la violencia de
género. De esta manera, las redes son utilizadas como nuevos canales para dar a conocer las
politicas del ministerio y el modo de acceso a ellas. Diariamente, en estos canales se brindan
respuestas personalizadas a mas de 40.000 usuarios de estos medios.

Otra de las novedades fue el lanzamiento Desarrollo Social TV (DSTV), un canal online de
contenidos audiovisuales en el que se presentan las historias de los protagonistas de las
politicas sociales, videos y spots institucionales donde se muestran las distintas acciones del
ministerio en todo el pais. En la actualidad cuenta con mas de 200 videos.

Si bien el sitio esta orientado a la ciudadania en general, los principales usuarios de los canales
de comunicacion y los servicios que propone el area de Comunicacion Digital provienen de
sectores en situacion de vulnerabilidad social. Esto se evidencia en los motivos de consulta
mas recurrentes, como asi también en las paginas mas visitadas del sitio, de acuerdo a
herramientas analiticas de paginas web.

Resultados

Previo a la creacién del area de Comunicacion Digital, a la implementacion de los nuevos sitios
web y a la utilizacion de perfiles en redes sociales, el sitio web del Ministerio de Desarrollo
Social recibia 35.000 visitas mensuales. En la actualidad, el sitio cuenta con un promedio de
mas de 140.000 visitas mensuales, alcanzando méas de 2.500.000 visitas en dos afios.

Las paginas mas visitadas evidencian la importancia de los contenidos orientados a servicios

gue dan respuesta inmediata a las demandas de los sectores de la poblacion en situacion de
vulnerabilidad social:

e Guia de tramites 23.792 visitas mensuales (promedio)

» Contacto 19.261 visitas mensuales (promedio)

* Pensiones 19.205 visitas mensuales (promedio)

» Monotributo Social 18.009 visitas mensuales (promedio)
» Mapa interactivo 16.954 visitas mensuales (promedio)
 Microcrédito 11.714 visitas mensuales (promedio)

* Biblioteca virtual 16.350 visitas mensuales (promedio)

En cuanto a las consultas, se responden mensualmente mas de 2500 recibidas via el
formulario de contacto, contando con un total de 55.700 consultas respondidas a lo largo de
los dos afios desde que el nuevo sitio web esta online. Las redes sociales con mas flujo de



interaccion son Twitter (con mas de 23.100 seguidores) y Facebook (con mas de 14.000
seguidores). Se responden en promedio mas de 600 consultas mensuales por estos canales.
Actualmente, se esta desarrollando una plataforma de multicanalidad integrada que permitira
unificar y relevar las consultas recibidas por las distintas vias de contacto: centro de atencion
telefonica gratuita (5 call centers de 0800 gratuitos), formulario de contacto web y redes
sociales, con el objetivo de optimizar los criterios y tiempos de respuesta a la ciudadania, y
hacer un seguimiento mas especifico de las derivaciones realizadas. Esta implementacion
supone un importante avance hacia el gobierno electrénico y gobierno abierto, por aproximarse
a la implementacion de la denominada “ventanilla Unica’. Este tipo de acciones
comunicacionales realizadas han propiciado la realizacion de manuales de estilo para la
redaccion de contenidos del sitio web y de gestion de respuestas a consultas formuladas
tanto en la web, como en los centros de atencién via telefénica (0800) y en las redes sociales.
Ademas, para la plataforma que unificard las consultas, se encuentra en elaboracion un
protocolo de atencién al ciudadano. En cuanto a accesibilidad web, el sitio institucional
actualmente cuenta con mas de 8 puntos sobre 10 en el validador internacional
WWww.examinatorws, un servicio que usa como referencia las técnicas recomendadas por las
Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web 2.0 (WCAG 2.0). Ver aqui.

Relacidon con sectores vulnerables

El Ministerio de Desarrollo Social es un organismo nacional que tiene la mision de planificar e
implementar acciones orientadas hacia el fomento y la integracion social, el desarrollo humano,
la atencion y la reduccién de las situaciones de vulnerabilidad social, la promocion de igualdad
de oportunidades, la proteccion de la familia y el fortalecimiento de las organizaciones
comunitarias. Desde el area de Comunicacion Digital se intenta contribuir al cumplimiento
efectivo de estos objetivos. En este sentido, con la utilizacién de las herramientas de la web
2.0 se pretende complementar y fortalecer, en el plano digital, la presencia territorial que tiene
el ministerio en todo el pais. Las acciones llevadas a cabo por el area estan orientadas a la
promocion de la participacion ciudadana, en un espacio colaborativo y plural. La actitud
proactiva y dialdgica que propone como impronta comunicacional se traduce en desarrollos
claves tales como la guia de tramites, el mapa interactivo, el formulario de consultas, la
biblioteca virtual y la participacion en redes sociales. Todo ello con la premisa de acercar y
conectar a los sectores en situacion de vulnerabilidad con el acceso efectivo a sus derechos.

Equipo técnico del proyecto

En la primera etapa, el area estuvo conformada por dos personas. A medida que se fueron
consolidando las acciones realizadas, se amplié el equipo paulatinamente. En la actualidad,
cuenta con siete integrantes encargados de la redaccion de contenidos para el sitio web y las
redes sociales, manejo del administrador y realizacion de nuevos desarrollos digitales. La
formacion académica de los miembros del equipo es en Comunicacion Social, Periodismo y
Diseiio de Imagen y Sonido.

Responsable:

Lic. Paulo Rubiano

Coordinador de Comunicacion Digital

Direccion de Disefio y Comunicacion Institucional

Ministerio de Desarrollo Social de la Nacién

Republica Argentina
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MENCION SOLIDARIA

Simposio del Padecimiento a la Agencia Social en Salud
Colectiva: Enfermedades Croénicas y Vida Cotidiana

Resumen

La Unidad Interinstitucional (UISC) esta conformada por profesionales de instituciones de salud
de diversas disciplinas y de académicos del campo de las ciencias sociales y de la salud. Se
busca la  produccibn de conocimiento colectivo de los problemas de
salud/enfermedad/atencion para impulsar acciones concretas tanto a nivel micro como
macrosocial. Se promueven dialogos y propuestas a las necesidades de diversos grupos
sociales involucrados, a través de acciones interinstitucionales. El objetivo es la generacion de
acciones concretas producto del didlogo entre niveles diferenciales de conocimientos, desde el
campo de la salud colectiva y medicina social y los agentes afectados por estas enfermedades
en el area andina de la provincia de Rio Negro (Argentina). La UISC organizé un simposio
nacional en San Carlos de Bariloche en octubre del 2012, como resultado de la discusion
interdisciplinar e intersectorial, para reconocer saberes y experiencias de los agentes
involucrados con relacion a la atencion, promocion y prevencién las Enfermedades Crénicas No
Transmisibles (ECNTas). Esto supone la generacion de herramientas institucionales y virtuales
para la difusion y circulacion de los resultados en la comunidad de practicas, asi como para la
incorporacion de nuevas unidades a la red inicialmente conformada.

Apreciaciones

Este es un proyecto de co-produccion de servicios entre servidores publicos y poblacion
beneficiaria y, fundamentalmente por ello, tiene méritos valiosos. Esta co-produccion se da en
un ambito de salud donde grupos de enfermos cronicos y los prestadores de salud
comenzaron a gestionar conjuntamente conocimiento para mejorar la atenciéon hospitalaria a
ellos referida.

No ha sido premiado por dos razones. Porque debido a la lejana localizacion de uno de los
hospitales involucrados (Patagonia) no tienen acceso a las TIC, las que podrian serles muy


http://www.uisc.com.ar

Utiles para estos efectos. Otra razdn es que parecen no tener posibilidades econdmicas para
continuar con actividades luego del Simposio que relatan. De hecho, sus iniciadores estan
buscando fondos para darle continuidad.

En tal sentido, merecen ser alentados formalmente a fin de que puedan continuar con esta
iniciativa. Por ese motivo, el jurado ha decidido reconocer una MENCION SOLIDARIA, en
reconocimiento de sus potencialidades como experiencia de gobierno abierto y, en especial,
respecto a la vulnerabilidad en que se encuentran este tipo de personas.

Descripcion

El Simposio Nacional realizado en la ciudad de Bariloche, provincia de Rio Negro, los dias 25 y
26 de octubre de 2012 reunié a investigadoras e investigadores de diversas disciplinas, a
profesionales de la salud y a personas que viven con enfermedades crénicas (PVEC) para
intercambiar resultados de trabajos individuales, grupales, asi como experiencias
institucionales, con el fin de proponer estrategias de trabajo conjunto. Esta actividad fue

difundida en la pagina de la UISC&

La conformacion de la UISC tiene como foco la produccién de conocimientos destinados al
abordaje de los problemas ligados al padecimiento humano y para la formulacion de acciones
concretas, tanto en el nivel micro como en recomendaciones a escala macrosocial, como es el
caso de las politicas publicas. Enmarcando nuestro objetivo en el concepto de Salud Colectiva,
como “un conjunto articulado de practicas técnicas, ideoldgicas, politicas y econdmicas
desarrolladas en el &mbito académico, en las instituciones de salud, en las organizaciones de
la sociedad civil y en los institutos de investigacion informadas por distintas corrientes de
pensamiento resultantes de la adhesion o critica a los diversos proyectos de reforma en salud
(.) la Salud Colectiva se consolida como campo cientifico y ambito de practicas abierto a la
incorporaciéon de propuestas innovadoras” (Silva Paim J., Almeida Filho N.A., 2000).

La conformacion de este equipo interdisciplinario reconoce y asume el desafio de integrar
epistemologias y metodologias para describir, explicar e interpretar los fendmenos que
usualmente abordan los profesionales de la salud en el encuentro cotidiano con la poblacion
usuaria o potencialmente usuaria de los diferentes subsistemas de salud en la Argentina. El
objetivo ultimo del trabajo es incorporar y articular voces de los agentes destinatarios de las
actividades del equipo de salud (como fue en el caso del Simposio, con la participacién activa
de las personas que viven con enfermedades cronicas -PVEC-). La preocupacion de la UISC
desde su constitucién y durante el simposio ha sido disminuir los grados de vulnerabilidad que
experimentan las personas que viven con enfermedades crénicas, asi como quienes
usualmente los cuidan. De esta manera, a partir del simposio, buscamos activar formas
institucionales de recepcion y respuesta a las demandas que surjan de las experiencias de los
agentes involucrados (PVEC y los agentes de salud). Esto comportd un proceso de un afio de
conformacién del equipo reuniendo profesionales e investigadores para lograr una filosofia de
trabajo en comun. Durante 2012, las reuniones de la UISC se concentraron en establecer ejes
de discusién en relacién a la salud colectiva, el concepto de integralidad y el papel de los
agentes en los procesos de transformacion social e institucional, buscando nuevas estrategias
que plasmaran estos debates. De modo que las enfermedades crdnicas, por ser objeto tanto
de indagacibn como de intervenciébn para muchos de los miembros del equipo, se
constituyeron en el objetivo a ser analizado en una reunion particular en la que convergieran
distintas miradas del mismo problema.

Establecimos tres ejes de discusion: el problema de la cronicidad como categoria a ser
discutida en relacién a las afecciones y sus particularidades; los conceptos que usualmente
van acompafiados de la nocion salud/enfermedad: normalizacion y medicalizacion y a las
indagaciones conceptuales que se derivan de las oposiciones normal/patologico. De ahi que el
foco de los intercambios interdisciplinarios haya sido la nocién “cuidados”, tanto los producidos
en contextos institucionales como los generados en la vida cotidiana por las personas y sus
grupos de relaciones. De modo que las discusiones en relaciébn a las “redes” sociales e
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institucionales aportaron elementos para considerar el lugar de los agentes como promotores
de cambios. Una vez que el grupo identific6 los problemas a ser abordados, su
conceptualizacion, las estrategias institucionales generadas, la mirada de las PVEC, asi como
las acciones individuales, se fueron construyendo los ejes del simposio: debates conceptuales
(cronicidad, diversidad, riesgo-vulnerabilidad, promociéon de la salud, medicalizacion,
normalizacion), redes, consumo, cuidados, enfermos o0 personas que viven con cierta
enfermedad, experiencias vivas, generando debates en los distintos ejes entre los diferentes
actores. ¢ Podemos utilizar las nociones tradicionalmente empleadas por las instituciones de
salud una vez realizado este recorrido de andlisis critico? ¢Las personas que viven con
afecciones de larga duracion son “enfermos” o demuestran poseer “experiencias vivas”, y por
ende son competentes en las formas en que asumen el cuidado cotidiano de su salud? Las
“experiencias vivas” (de quienes cuidan como de aquellos que viven con estas afecciones) han
tenido centralidad en el Simposio, pudiendo reconocer formas individuales como grupales en
las acciones cotidianas para el cuidado de su salud.

Metodologia de trabajo como propuesta de gobierno abierto

El Simposio conté con la participacion de investigadores, profesionales de la salud y personas
gue viven con enfermedades de larga duracion llamadas usualmente “crénicas” PVEC. Los
investigadores e investigadoras invitados poseen trayectorias diversas, tanto en su formacion
académica, disciplinar, como en las tematicas que han sido objeto de indagacion. Estan
aquellos que vienen desarrollando actividades de investigacion y docencia, quienes poseen
experiencia en el campo de la investigacidon en entidades publicas (CONICET, UBA, ISCo-
UNLa) en instituciones privadas educativas (UCA) y organizaciones no gubernamentales
(Asociacion Civil Intercambios). Algunos con trabajos consolidados y otros quienes recién
comienzan su carrera de investigadores (becarias, tesistas CONICET-UBA). Los profesionales
de la salud (psicologos, educadores, enfermeros, trabajadores sociales, médicos) convocados
por sus experiencias en intervencioén institucional en promocién, en prevencion y en asistencia,
presentaron proyectos institucionales finalizados o en curso, tanto de las instituciones de
salud (hospital o centros de salud), como de otro tipo de instituciones (dispositivos,
asociaciones civiles). Por su parte, las PVEC han relatado experiencias personales y grupales
disimiles, por el tipo de afeccidén o por la forma en que se han nucleado, en su mayoria a partir
de la iniciativa de un profesional de la salud. Fueron convocadas por su experiencia en relacion
a la enfermedad, pero focalizando en las acciones organizativas para modificar las condiciones
iniciales de vida vinculadas al o a los padecimientos. Se produjeron relatos de las
transformaciones operadas en sus vidas por decisiones personales, como las generadas por la
accion grupal y/o de profesionales en las instituciones asistenciales a las que concurren. Estas
transformaciones se dieron alli donde el sentido comun y la organizacion del sistema sanitario
s6lo ofrecian resignacion y/o propuestas para paliar efectos adversos o para evitar mayor
deterioro en su salud.

Hemos evaluado el simposio: de manera colectiva con la UISC y con los grupos y PVEC
participantes, e individualmente, los expositores. Este trabajo tiene continuidad en la escritura
de las ponencias y la edicion del libro del Simposio. Se plasma en la publicacién la tarea
colectiva, con posibilidad de replicar la experiencia la a nivel local como en el resto del pais.

El Simposio aund diferentes voces y practicas de personas que usualmente no interactian en
ese espacio institucional: los grupos de PVEC. Estos grupos funcionan principalmente en el
primer nivel de atencion y asisten al hospital sélo para realizar las practicas de control de
laboratorio o para consultar a los especialistas derivados por su médico/a tratante.

Resultados

El Simposio fue el primer trabajo de la UISC que expresé una tarea conjunta en la que se
desarrollaron discusiones interdisciplinarias, del publico asistente (integrado mayoritariamente
por personas que viven con enfermedades crénicas) y ellos mismos como expositores. Esta
tarea se realizo segun el principio de respeto a la heterogeneidad de los aportes. La actividad



fue publicada en las distintas péaginas webZ Las enfermedades cronicas forman parte
sustantiva de la agenda publica (en Rio Negro se cre6 en 2010 elDepartamento de
Enfermedades Cronicas, con presencia en Facebook desde 2012). Sin embargo, estas
propuestas no contemplan aun el dialogo con las personas afectadas o son poco visitadas. La
propuesta de la UISC enfatiza en las relaciones politicas de didlogo y escucha. Esta
experiencia, no registrada aun en el pais, busca reducir el grado de vulnerabilidad de las
personas afectadas y sus cuidadores (familiares y profesionales de la salud).

La tecnologia 2.0 permitirhd transformar las paginas con las que trabajamos volviéndolas
interactivas. Incorporaremos a los grupos de PVEC para que estas redes puedan articular sus
propuestas entre si y con las autoridades correspondientes. Somos conscientes de que las
relaciones cara a cara en la zona andina de Rio Negro son fundamentales: refuerzan lazos de
confianza y amplian estrategias de trabajo. Muchas veces estas interacciones encuentran
obstaculos en la geografia y el clima patagdnicos. Si a esto sumamos la ausencia de medios
tecnologicos de comunicacion virtual, estos obstaculos se transforman en problemas muchas
veces insalvables. La incorporacion de tecnologia 2.0 afectara positivamente al Hospital Area,
gue carece de pagina web, permitird que las personas y los grupos que funcionan en la
comarca andina tengan acceso a informacion desde sus regiones. Nuestro trabajo se inicié
armando redes desde nodos locales. El desafio es hacer que estas redes conformen
relaciones horizontales de participacion. En estos pasos y metas sabemos del trabajo
sistematico de los profesionales y los grupos de PVEC. En esta sentido, la UISC ha sido creada
con el espiritu de participacion presente en la perspectiva de la salud colectiva y la medicina
social: fortaleciendo nuestros propios lazos para recién ahi aprovechar los recursos
tecnoldgicos disponibles. Si hemos podido hacer una reunién a nivel nacional con escasos
recursos econdémicos es porque existen relaciones previas de reconocimiento que han
facilitado ese encuentro.

El proyecto de la UISC tuvo como primer resultado el Simposio (25-26/10/2012) y busca, dentro
de sus principios fundacionales, el ejercicio de una salud colectivamente pensada y
gestionada. En el contexto de generacion de propuestas centradas en las voces de todos los
agentes implicados, asignamos el espacio de cierre a los grupos de PVEC: UNELEN (ser los
primeros o ir adelante en lengua mapuche; personas que viven con diabetes), manos de SOMU
(Mujer en lengua mapuche; grupo de mujeres reunidas en torno a diferentes problematicas en
un Centro de Salud de Bariloche), Grupo AMAR (Ayuda Mutua para pacientes con Artritis
Reumatoidea), El Brote (grupo de teatro integrado por pacientes de salud mental del hospital
zonal Bariloche) y Javier Lombardo (una persona que vive con Parkinson). Asimismo,
articulamos las experiencias de los profesionales de la salud (Dispositivo La Esquina, Grupo
Diabetes Bariloche, Grupo “Los dulces de la Esperanza”), profesionales que buscan otras
estrategias para abordar diferentes problemas de salud. Con esta publicacion no sélo
perseguimos la difusibn de esta experiencia, sino también que habilite la promocion de
herramientas para el abordaje de esta clase de problemas de salud, en las instancias de
gestién interdisciplinarias: los profesionales de la salud de las distintas instituciones, las y los
investigadores sociales y los grupos de PVEC. El proyecto de la UISC incentiva la participacion
ciudadana al integrar distintas instancias de accion y decision gubernamental. Entendemos
que la generacion de espacios en los cuales las personas, en este caso PVEC, pueden ser
escuchadas (en una escucha activa, de quien es interpelado por otro que se posiciona frente a
fronteras académicas e institucionales comenzando a derribarlas), implica un proceso de
construccion de ciudadania. Nuestra experiencia en la provincia de Rio Negro ha permitido
visibilizar espacios y personas no siempre conocidos en las instancias de mayor decision
estatal.

Equipo técnico del proyecto
Dra. Ana Dominguez Mon

UNRN/UBA
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Dra. Serena Perner

UNCo

Dra. Soledad Pérez

CONICET - Fundacién Bariloche- UNRN

Lic. Silvia Bellizio

Capacitacion y docencia, Hospital Area El Bolson
Dr.Pedro Watters

Director, Hospital Area El Bolson

Dra. Fernanda Guillamon

Hospital Area El Bolson

Dra. Andrea Galaverna

PAMI, Bariloche

Lic. Mirta Elvira

UNRN- Secretaria de Extension

Dr. Marcelo Rios, Dr. Juan Pablo Ali-Brouchoud
Hospital Area El Bolson

Dr. Alejandro Nespral

Htal Zonal Ramon Carrillo, Bariloche

Dr. José M. Ali-Brouchoud

Htal Zonal Ramoén Carrillo, Bariloche

1 DNP, Buen Gobierno, 2010. https://www.dnp.gov.co/Gobierno/BuenGobierno.aspx
2 DNP, Plan nacional de desarrollo 2010 - 2014, 2010.
3 Banco Mundial, Consejo privado de competitividad, 2012.

4 A través del certificado de supervivencia se comprobaba que una persona siguiera con vida.
Generalmente este tramite se solicitaba para el cobro de la pensién, lo que implicaba que los
pensionados tuvieran que presentarse cada tres meses ante una Notaria para certificar su
condicion.

5 El Registro Unico Tributario -RUT- constituye el mecanismo Unico para identificar, ubicar y
clasificar a las personas y entidades que tengan la calidad de contribuyentes declarantes del
impuesto de renta y no contribuyentes declarantes de ingresos y patrimonio, los responsables
del régimen comun, los pertenecientes al régimen simplificado, los agentes retenedores, los
importadores, exportadores y demas usuarios aduaneros; y los demas sujetos de obligaciones
administradas por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

$ La Unidad Interinstitucional en Salud Colectiva (UISC) articula actividades de investigacion,
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docencia y extension entre el Departamento de Ciencias Sociales, Humanidades y Artes de la
Universidad Nacional de Rio Negro, el Hospital Zonal “Dr. Ramén Carrillo” de Bariloche y el
Hospital Area Programa de la localidad de El Bolsén (ambas en la provincia de Rio Negro). Fue
creada como resultado del intercambio local entre investigadores en ciencias sociales, en salud
y profesionales del area, a fin de generar conocimientos en el campo de la Salud Colectiva. Es
de nuestro interés la capacitacion continua de los integrantes, asi como la formacion futura de
los miembros del equipo de salud en el abordaje de los cuidados de la salud desde una
perspectiva integral. La UISC busca generar conocimiento sobre problemas de salud en
conjunto con la participacion de las poblaciones destinatarias, asi como en y desde la practica
cotidiana institucional. Los resultados de nuestros trabajos contemplan la generacion de
propuestas para politicas de salud publica basadas en los principios de la Salud Colectiva. El
énfasis esta puesto en “trascender la teoria y practica convencional de la salud publica con
miras a desarrollar las mejores ideas y acciones para apoyar la forja de una salud publica que
pueda interpretar y mediar con conocimiento y eficacia en el mejoramiento y cuidado de los
niveles de salud de la poblacién” (Edmundo Grandal, 2004).

Thttp://adnrionegro.com.ar/2012/10/el-inadi-expuso-sobre-la-cronicidad-en-salud-mental/
http//www barinoticias.com.ar/index.php?option=com_content&task=view&id=29876

htt p//www.actualidadrn.com.ar/nota.php?nota=11350

http//www .elciudadanobche.com.ar/interior.php?accion=ver_nota&id_nota=31344
http://barinoticias.com.ar/index.php?option=com_content&task=view&id=29876&ltemid=1
http://unrn.edu.ar/blogs/sede-andina/2012/10/17/simposio-nacional-auspiciado-por-la-unrn/
htt p//www.appnoticias.com.ar/desarro_notiphp?cod=3249

http://www.barilocheopina.com/locales/2852-el-ministro-de-desarrollo-social-ernest o-paillalef-
estuvo-en-bariloche

http://www.anbariloche.com.ar/noticia.php?nota=31978
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lll. Sobre la Red Gobierno Abierto

Red Gobierno Abierto

RGA nacio6 con el objetivo de convertirse en un referente regional sobre gobierno abierto. De la
mano de Ester Kaufman y Sabrina Diaz Rato y el apoyo de Fondos Canada para su etapa de
lanzamiento y promocion, RGA concret6 el primer paso de convertirse en un espacio virtual,
donde logr6 establecer las bases de un didlogo plural y horizontal sobre la importancia del
gobierno abierto como estrategia politica. Asi, se ha convertido en la primer espacio web de
experiencias y conocimiento de iniciativas de gobierno abierto, alcanzando el objetivo de
sensibilizar sobre la tematica en ambitos gubernamentales y generando un lenguaje comun
para identificar iniciativas con verdadero impacto ciudadano.

Red Gobierno Abierto estd a cargo de Puntogov, revista digital de politicas publicas de
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en Iberoamérica, fundada en 2007 con el
objetivo de impulsar y promover dichas politicas en el ambito gubernamental para la igualdad
de oportunidades en el marco de la sociedad del conocimiento.

Mision

PuntoGov.com es un espacio editorial en Internet que tiene como mision la reflexion, el analisis
y la divulgacion de politicas publicas de TIC orientadas a la Sociedad del Conocimiento y la
inclusién social y digital de los pueblos.

Es producido por periodistas de larga trayectoria y cuenta con la colaboracion y asesoramiento
de profesionales académicos y funcionarios publicos relacionados con los temas de gobierno
electrénico, ciudades digitales, inclusién digital, gobierno abierto, sociedad del conocimiento,
Internet, voto electrénico, tecnologias educativas, acceso y conectividad, etc.

PuntoGov fue reconocido en 2010 con el VIl Premio Iberoamericano de Ciudades Digitales, en
la categoria especial TIC, y Mujer Emprendedora a su directora, Sabrina Diaz Rato. Mas sobre

el premio.

Apoyan a Red Gobierno Abierto

La Red Gobierno Abierto contd con el apoyo de ASAEC para su lanzamiento inicial: la
Asociacion Argentina de Estudios Canadienses es una entidad sin fines de lucro y es miembro
pleno del International Council for Canadian Studies (ICCS). Ha estado recibiendo apoyos
del gobierno canadiense, particularmente provenientes del Ministerio de Relaciones Exteriores
o Foreign Affairs and International Trade Canada (DFAIT), gracias a los cuales ha
concretado una infinidad de proyectos y actividades culturales y académicas de gran impacto
social. Ademas la Red Gobierno Abierto conté con el auspicio del gobierno de Canada, a
través de su Fondo Canada, dentro del programa “The Americas: Our Neighbours, our priority”,
organismo del Foreign Affairs and International Trade Canada para su etapa de lanzamiento.
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Jurado “Premio Gobierno Abierto Puntogov/ASAEC”

Red Gobierno abierto cuenta con un reconocido jurado compuesto por:

Dr. Bernardo Kliksberg

Dr. Oscar Oszlak

Ester Kaufman

José Luis Tesoro

Miguel A. Porrda

Pablo Valenti

Los expertos mencionados tienen reconocimiento internacional en temas de Gobierno Abierto,
gobierno electrénico, sociedad del conocimiento, modernizacion del Estado, politicas publicas y
audiencias especificas de ciudadanos, participacién y empoderamiento ciudadano, entre otras
tematicas. Ademas, los integrantes de este grupo son referentes de vastas redes regionales
académicas, de organizaciones de la sociedad civil, gobiernos, funcionarios y politicos.
Respecto a politicas relacionadas con grupos vulnerables, hemos contado con el
asesoramiento en contenidos del Dr. Bernardo Kliksberq, referente mundial en la materia.
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IV. COmo medir el gobierno abierto: una
propuesta metodoldgica

Elegibilidad de los casos

Durante el proceso de seleccion de iniciativas presentadas al Premio Puntogov/Asaec,
resultaron elegibles aquellas iniciativas, proyectos, politicas y propuestas adoptadas por
diferentes actores estatales y/o sociales, en cualquier pais de las Américas. Dichas iniciativas
fueron elegidas bajo el criterio de detectar en ellas el objetivo de transformar los valores, la
cultura o las practicas sociales de acuerdo con las prescripciones vinculadas al gobierno
abierto, asi como incrementar la capacidad de comunidades e instituciones para dar respuesta
a las exigencias de un gobierno abierto. Los proyectos considerados fueron aquellas iniciativas
gue resultaron exitosas en su implementacién y que pueden ser replicables en otros casos.
También se evaluaron experiencias que no llegaron a materializarse por tratarse de iniciativas
0 propuestas con un principio de ejecucion, a raiz de haber sido presentadas a la
consideracion de alguna instancia estatal o de la sociedad civil bajo la forma de proyecto,
herramienta tecnoldgica, prototipo de sistema, mecanismo participativo u otro formato. Otro
de los parametros que fueron considerados como propios de un gobierno abierto, fue relevar
aguellos proyectos o iniciativas que involucraron una activa participaciéon ciudadana en la
gestién publica a través de la consulta, la opinion o el trabajo conjunto con el gobierno. Con
estricto rigor en el andlisis y cuidadosa evaluacion, el jurado privilegié aquellas iniciativas o
proyectos que procuraron o consiguieron dar respuesta a demandas o0 necesidades de
sectores con derechos vulnerados o vulnerables. También se tuvo en cuenta que las
iniciativas pudiesen ser tipificadas como propias de un gobierno abierto teniendo en cuenta el
grado de ejecucién en cada caso; es decir, si se tratd de una simple iniciativa aun no
concretada, de un proyecto en curso de ejecucion o de un caso de implantacion exitosa, sea
gue sus resultados exhiban continuidad en el tiempo o se hayan limitado a resolver una
situacion puntual o, incluso, se tratase de una experiencia en curso.

Criterios para la evaluacion de las iniciativas

Para faciltar la comparacion y evaluacion de los proyectos, el Jurado adoptd criterios
especificos. En cada uno de ellos se plantea un interrogante, asi como uno o mas posibles
indicadores para verificar en qué medida el caso respondio a la pregunta.

1. Relevancia del problema

1.1. Pregunta: ¢ Cuan importante es la cuestion social o el problema ciudadano que la iniciativa
intenté resolver?

1.2. Posibles indicadores:

» La cuestion ocupa un lugar prominente en la agenda publica, segun surge de encuestas,
demandas sociales, petitorios, centimetraje en la prensa, etc.

e La cuestion involucra a sectores de la poblacién con derechos vulnerados o vulnerables.



2. Pluralismo

2.1. Pregunta: ¢ Exhibe la iniciativa una vision amplia, no discriminatoria y pluralista del problema
0 cuestion involucrada?

2.2. Posibles indicadores:

* La iniciativa no presenta evidencias de barreras de acceso a la ciudadania.

* El proyecto no tiene manifiestos sesgos ideoldgicos o politico-partidarios.

3. Originalidad de la iniciativa

3.1. Pregunta: ¢Se trata de una iniciativa que abre nuevas perspectivas para la solucion de
problemas sociales, plantea nuevas metodologias, aplica soluciones tecnolégicas novedosas?
3.2. Posibles indicadores:

» Comparacion del enfoque contemplado con el/los tradicionales.

* Antecedentes previos de iniciativas similares.

 Patentes o desarrollos tecnolégicos que dan sustento al proyecto.

4. Implementacién de la iniciativa

4.1. Pregunta: ¢ En qué medida la iniciativa pudo concretarse en la practica a través de una
implantacion exitosa?

4.2.Posibles indicadores:

» Evidencia de que una OSC, poblacion o grupo social ha participado en la concrecion del
proyecto o iniciativa, beneficiandose de la informacion o de los servicios propuestos.

» Repercusiones en medios de comunicacion.
* Informes presentados a instituciones financiadoras.

» Encuestas de opinion.

5. Innovaciones organizativo-logisticas

5.1. Pregunta: ¢ Es posible reconocer en la iniciativa, innovaciones destacables desde el punto
de vista del esquema organizativo y/o de la solucion logistica, adoptada o propuesta,
particularmente en los aspectos comunicacionales involucrados?

5.2. Posibles indicadores:

» Singularidad del esquema organizativo en términos de responsabilidades asignadas al
gobierno y a la ciudadania en la produccion de resultados.

 Impactos verificables sobre la implantacion de una organizacién en red.

» Evidencia de aplicaciones de multicanalidad u otras innovaciones (por ejemplo: bases de
conocimientos comunes, movilidad, redes sociales) en la comunicacién entre gobierno y



ciudadania.
6. Impactos sobre la gestion

6.1. Pregunta: ¢ Es posible atribuir a la iniciativa impactos positivos perceptibles o esperables
sobre la gestion gubernamental, tales como mejoras en el desempefio de las agencias
involucradas, formas mas eficaces o eficientes de gestionar los vinculos entre ciudadania y
gobierno u otros?

6.2. Posibles indicadores:

 Evidencias o perspectivas de cambios en los procesos de gestién gubernamental (manuales
de procesos, adopcion de nuevas tecnologias o desarrollos informaticos).

* Encuestas de opinion.

» Expresiones cuantitativas de las mejoras (v.g. incremento en el nidmero de consultas
atendidas, servicios prestados).

» Asighaciones presupuestarias al proyecto.
7. Impactos sobre la cuestién y poblacién involucrada

7.1.Pregunta: ¢ Qué impactos pueden atribuirse a la iniciativa (o resultan previsibles) en cuanto
al logro de sus objetivos, la solucién de la cuestion social involucrada y/o la mejora en la
situacion de su poblacion-objetivo?

7 2. Posibles indicadores:

 Informacion estadistica que compare la linea de base del proyecto y la nueva situacion
alcanzada o prevista.

* Nueva posicion de la cuestion involucrada dentro de la agenda publica (v.g., mayor prioridad
de la cuestién en la agenda o menor problematicidad de la cuestion segun encuestas).

» Magnitud de la poblacion beneficiada segun indicadores estadisticos objetivos.

» Evidencia de acciones emprendidas por el gobierno para facilitar la organizacion de la
poblacion beneficiada y/o su accesibilidad, capacitacion, etc.

8. Efecto multiplicador o demostrativo
8.1. Pregunta: ¢En qué medida la iniciativa ha tenido algun efecto en cascada, que haya

inducido a otros gobiernos, actores politicos u organizaciones sociales, a prestar apoyo y/o
adoptar la solucion ofrecida por el proyecto?

8.2. Posibles indicadores:

* Evidencia de otras iniciativas similares que hayan reconocido el caracter pionero del proyecto
concursado.

* Reconocimientos publicos a la iniciativa, basados en publicaciones, informes, premios,
encuestas, etc.



V. Componentes del gobierno abierto
considerados, criterios de evaluacioén e
iIndicadores y aportes no pertinentes

COMPONENTES DEL CONCEPTO DE CRITERIOS DE EVALUACION E INDICADORES (No

GOBIERNO ABIERTO CONSIDERADOS, es textual)

COMNFORME A LAS BASES DE LA

CONVOCATORIA 11. Relevancia del problema ciudadano /
sector social a resolver.

1. Acciones de gobierno: entre a. Lugar preeminente en la Agenda
instituciones gubernamentales o Publica.
con la sociedad. b. Inclusidn de sectores

2. Necesidades ciudadanas/sectoriales vulnerables.
efectivamente relevadas. 12. Pluralismo. No exhibe sesgos
Identificacion y segmentacion de ideoldgicos o partidarios.
destinatarios objetivo. 13. Originalidad:

3. Inclusion expresa de sectores c. Muevas perspectivas respecto a
vulnerables. problemas sociales.

4. Experiencias multidireccionales: d. Nuevas metodologias.
interacciones horizontales intra e. Soluciones tecnoldgicas
/inter organismos / con la novedosas.
ciudadania. 14. Implementacion exitosa:

5. [Espacios de colaboracion f. Evidencias de beneficios

6. Multicanalidad g. Repercusiones en los medios

7. Multicanalidad integrada. Base de h. Encuestas
conocimiento comun. 15. Innovaciones organizativo-logisticas:

8. Acciones de fortalecimiento evidencias de mejoras.
ciudadano/institucional, 16. Impacto en la poblacion involucrada:
desarrolladas en forma i. Estadisticas.
complementaria a otras cuestiones j- Magnitud de la poblacion
como las enunciadas. beneficiada

9. Acceso ala informacion y k. Otras evidencias
transparencia. 17. Efecto multiplicador: transferencias,

10. Rendicidn de cuentas. asistencias técnicas provistas, premios,

publicaciones. etc.




PRESENTACION DE LA INICIATIVA

18. Informacicn suficiente y precisa,
con medios de verificacion.
19. Claridad en la exposicion.

APORTES NO PERTINENTES

20.
21.
22,
23.

Iniciativas ajenas al ambito americano.
Experiencias de e-learning.
Experiencias exclusivas de formacion.
Sitios o portales informativos, de
consulta o transaccionales.

24,

25.
26.

27.
28.

Desarrollos de gobierno electrénico sin
componentes como los sefialadosde 1 a
10.

Normas de acceso a la informacion.
Desarrollos exclusivamente
tecnologicos (por ejemplo:
herramientas de software).

Concursos de iniciativas.

Desarrollos de Open Data sin otros
componentes como los sefialados de 1 a
10.
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Estas tablas han sido redactadas por Ester Kaufman, quien tomé como base los criterios e indicadores fijados en la

convocatoria al Premio, los intercambios entre los miembros del Jurado y las razones de la seleccion realizada por
ellos.




VI. ANEXOS

Datos biograficos

Sabrina Diaz Rato. Co-Directora de Red Gobierno Abierto. Periodista, fundadora y directora
de Puntogov. Estudié Ciencias de la Comunicacion Social en la Universidad de Buenos Aires
(UBA), con orientacion en Periodismo y Politicas de la Planificacion de la Comunicacion. Se
especializa en TIC, Gobierno y Sociedad del Conocimiento y se encuentra abocada a la
promocion de politicas publicas de TIC en Iberoamérica desde distintos proyectos y acciones.
Desde 2007 se desempeila como directora de la revista digital www.puntogov.com,
especializada en la divulgacion de politicas publicas de TIC, que fundd en 2007. También
investiga y escribe sobre iniciativas de programas de incorporacion de tecnologias educativas
en los sistemas escolares en paises de América latina. Es co-autora del libro Inclusion digital y
calidad educativa, El programa Conectar Igualdad entre 2010 y 2011, Editorial Eduntref (2012),
y participa como conferencista en distintos foros internacionales, seminarios y congresos
relacionados con gobierno electrénico, ciudades digitales, tecnologias educativas, gobierno
abierto, Internet y politica, participacion ciudadana y web 2.0, agenda digital, etc. Es directora 'y
fundadora de la iniciativa CEDUTEC “Congreso de Politicas Publicas de Tecnologias
Educativas”, que ya lleva tres ediciones anuales en la Ciudad de Buenos Aires, reuniendo a los
actores publicos y privados del ambito educativo. Ademas, se desempefia como consultora del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Colaboré en medios digitales y graficos de Argentina,
en secciones de Ciencia, Tecnologia, Educacion y Economia en medios gréaficos y de alcance
nacional. Fue colaboradora en el diarioPerfil, y en las revistas Noticias, Tercer
Sector e Information Technology, entre otros medios de alcance nacional.

Oscar Oszlak. PHD en Ciencias Politicas. Magister en Administracion Publica y Doctor en
Ciencias Economicas. Ex Director de la Maestria en Administracion Publica (Cs. Economicas
UBA). Director académico, investigador y consultor de TOP (Centro de Desarrollo y Asistencia
Técnica en Tecnologia para la Organizacién Publica). Investigador superior del CONICET.
Coordinador del Area de Politica y Gestion Publica del CEDES (Centro de Estudios de Estado
y Sociedad). Ha sido Director, Coordinador, Team Leader y/o consultor en alrededor de 100
proyectos, realizados para instituciones del sector publico (estatal y no estatal), en la mayor
parte de los paises de América Latina, asi como algunos de Africa y Asia, que han contado
con el auspicio y/o financiamiento de gobiernos y organismos multilaterales como BID, Banco
Mundial, OEA, FAO, OPS, CLACSO, CLAD, PNUD y otros. Ha escrito multiples libros y articulos
al tiempo que ha sido distinguido por numerosas becas y premios.

Ester Kaufman. Co-Directora de la Red Virtual de Gobierno Abierto para las Américas.
Coordinadora de la Red Collaborative Virtual Domain: Open Government - Sharing Canada’s
Experience in Dialogue with the Americas, Gobierno de Canada, DFAIT. Coordinadora
académica de los cursos Iberoamericanos “Ambientes Web y Gestion del Conocimiento” para
altos funcionarios pertenecientes a diferentes gobiernos de Iberoamérica, INAP-CLAD-EIAPP,
TelelNAP. Coordinadora académica de los cursos Iberoamericanos de “Gobierno Electrénico”

para altos funcionarios de areas de E-Gov de diferentes gobiernos de Iberoameérica, INAP-
CLAD- EIAPP, TeleINAP, 2008-2011. Evaluadora del “Programa Frida” para el seguimiento de

proyectos en TIC de América Latina, LACNIC y IDRC, 2005-2011. Consultora del Banco
Interamericano de desarrollo (Washington) en varios proyectos. Consultora del “Proyecto de
Modelizacion de la Enciclopedia de Misiones: Produccién colectiva de contenidos digitales”,
Proyectos Especiales, Secretaria de Ciencia y Técnica- IDES, 2006.

Publicaciones:
2012. Aportes para el Gobierno Abierto y la entrega de servicios. Experiencias

canadienses, Auspiciado por ASAEC y la Embajada de Canadéa de Argentina y Paraguay, ISBN:
978-987-33-2658-5, 351 pp.: 11 pdf.


http://redgobiernoabierto.org/
http://www.puntogov.com/Navegar.asp
http://www.puntogov.com
http://www.sobretiza.com.ar/tag/inclusion-digital-y-calidad-educativa/#axzz2U39cwx9K
http://www.youtube.com/user/Cedutec
http://www.oscaroszlak.org.ar/cv-completo.php

2007. Politicas Publicas y Tecnologias. Lineas de accion para América Latina, Coordinadora y
co-autora, Ed. La Crujia, Coleccion “Inclusiones”, Buenos Aires, ISBN: 978-987-601-030-6.

José Luis Tesoro. Licenciado en Administracién con postgrados en gestion y evaluacion de
politicas publicas. Investigador Jefe de la Direccion de Investigaciones del Instituto Nacional de
la Administracion Publica de la Argentina. Profesor y director de proyectos en la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires y
de la Pontificia Universidad Catolica Argentina. Coordinador Regional del Curso de Gobierno
Electrénico de la Secretaria Ejecutiva para el Desarrollo Integral (SEDI) de la Organizacién de
los Estados Americanos (OEA), Coordinador del Foro e-Gobierno OEA y del Boletin Electrénico
e-Gobierno  OEA. Co-dirige el sitio web “Gobierno Electronico y Sociedad de la
Informacion” (CLAD-SIARE). Ex Coordinador Académico de la Red Interamericana de
Formacion en Gobierno Electrénico (RIF-GE) del Colegio de las Américas (COLAM) de la
Organizacion Universitaria Interamericana (OUI). Ex Coordinador Regional del Campus Virtual
del Instituto de Gestion Publica de la OEA. Autor de programas de Formacion en Civismo
Informacional. Autor o coautor de multiples libros. Obtuvo varios premios por su actuacion en el
ambito latinoamericano. Estara a cargo de la _capacitacion en Civismo Informacional para los
ganadores del Premio Puntogov-ASAEC.

Organizaciones que utilizan y aportan al SIET

» AACELE - Asociacion Argentina de Centros de Espafiol como Lengua Extranjera
» Administracién de Parques Nacionales

* Aerolineas Argentinas

» Aeropuertos Argentina 2000 SA.

» Agencia Cordoba Turismo

* AHTRA - Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina
« AMADEUS

* ANAC - Administracién Nacional de Aviacion Civil

» Aves Argentinas, Asociacion Ornitoldgica del Plata

* BCRA - Banco Central de la Republica Argentina

* BNA - Banco de la Nacion Argentina

» Canal Encuentro (Ministerio de educacion)

» CAT - Camara Argentina de Turismo

* CFI- Consejo Federal de Inversiones

* CFT - Consejo Federal de Turismo

* COFECYT - Consejo Federal de Ciencia y Tecnologia (MINCYT)

» Conectar lgualdad

* CONICET- Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas.
» Consorcio ELSE, Espafiol Lengua Segunda o Extranjera

* DINAPREI - Direccion Nacional de Preinversion (MECON)

* Direccion de Turismo de Goya

* Direccion de Turismo de Malargue

* Direccién de Turismo de San Rafael

* Direccion de Turismo de Viedma

* Direccion General de Turismo de Rawson

» Direccién Municipal de Turismo de Puerto Deseado

* Direccion Nacional de Migraciones

 Secretaria de Turismo de la Provincia de Buenos Aires

* Ente Autarquico Tucuman Turismo

» Ente Turismo Buenos Aires

* FEHGRA - Federacion Empresaria Hotelera Gastrondmica de la Republica Argentina
* Fundacién THEMIS (OMT)

» Fundacién Vida Silvestre

* IGN - Instituto Geogréafico Nacional


http://redgobiernoabierto.org/jose-luis-tesoro/
http://redgobiernoabierto.org/capacitaciones/
http://redgobiernoabierto.org/premio/

* In.Fue.Tur. - Instituto Fueguino de Turismo

* INDEC - Instituto Nacional de Estadistica y Censos

* INPROTUR - Instituto Nacional de Promocion Turistica
* Instituto de Turismo del Chaco

* INTA - Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria
* IRAM - Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion
* MECON - Ministerio de Economia y Finanzas Puablicas
 Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Pesca

* Ministerio de Cultura'y Turismo de Salta

* Ministerio de Desarrollo Social

* Ministerio de Educacion de la Nacion

 Ministerio de Planificacién Federal, Inversién Publica y Servicios
* Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social

» Ministerio de Turismo de Entre Rios

 Ministerio de Turismo de Formosa

* Ministerio de Turismo de la Nacion

 Ministerio de Turismo de la provincia de Rio Negro

* Ministerio de Turismo de Mendoza

* Ministerio de Turismo de Misiones

 Ministerio de Turismo y Las Culturas

* Ministerio de Turismo y Las Culturas de San Luis

* Municipalidad de la Ciudad de Corrientes

* OMT - Organizacion Mundial del Turismo

* Portal educ.ar

» SEA - Asociacion de Centros de Idiomas

* Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable de la Nacion
 Secretaria de Energia de la Nacion (MINPLAN)

* Secretaria de Politica Econémica y Planificacion del Desarrollo (MECON)
*» Secretaria de Turismo de Catamarca

* Secretaria de Turismo de El Bolsén

*» Secretaria de Turismo de El Calafate

* Secretaria de Turismo de Esquel

* Secretaria de Turismo de la Municipalidad de Ushuaia
 Secretaria de Turismo de La Pampa

 Secretaria de Turismo de La Rioja

» Secretaria de Turismo de Los Antiguos

* Secretaria de Turismo de Puerto Madryn

* Secretaria de Turismo de San Carlos de Bariloche

*» Secretaria de Turismo de San Juan

* Secretaria de Turismo de Santa Cruz

» Secretaria de Turismo de Santa Fe

 Secretaria de Turismo y Cultura de Jujuy

» SSTG - Subsecretaria de Tecnologias de Gestion

* Subsecretaria de Turismo de Corrientes

» Subsecretaria de Turismo de la Provincia de Neuquén
» Subsecretaria de Turismo de Santiago del Estero

* Subsecretaria de turismo de SMA

« Subsecretaria de Turismo y Areas Protegidas de la Provincia del Chubut
» UCA - Pontificia Universidad Catolica Argentina

* Universidad Catolica de Santiago del Estero

* Universidad Nacional de Chilecito

* Universidad Nacional de San Martin

* Universidad Tecnolégica Nacional

* UNQ- Universidad Nacional de Quilmes

* UNS - Universidad Nacional del Sur

* UNSAM- Universidad Nacional de San Martin



Encuesta de Satisfaccion Centro Integrado de atencion al
Vecino (Ventanilla Unica)

Total de Encuestados: 1514 Ciudadanos
Dias de Encuesta: 18/4/2011 - 28/4/2011
Preguntas con puntuacion

En estas preguntas los ciudadanos debian calificar de 1 a 5, siendo 1 Nada satisfactorio y
5 Totalmente satisfactorio.

Los items evaluados eran:

1. El acceso a Ventanilla Unica (VU)

2. El sistema de asignacion de turnos

3. La claridad en cuanto a la informacion sobre los tramites

4. El trato recibido por parte del personal de VU

5. El nivel de satisfaccion en cuanto a la realizacion del tramite en VU

6. El tiempo de espera en VU

7. El nivel de satisfaccion de la resolucién del municipio en el tramite del ciudadano

Demora en la atencidn

Uno de los puntos de menor satisfaccion en los ciudadanos encuestados fue el de la demora
para ser atendidos. Segun las respuestas de los vecinos, en promedio esperan antes de ser
atendidos 19 minutos. Analizando las franjas horarias el resultado es el siguiente: Si bien la
encuesta apuntaba a las demoras dentro de VU, los vecinos que se manifestaban
disconformes con los tiempos de espera en muchas oportunidades lo hacian en referencia al
sector de cajas. Del analisis surge también que los vecinos tienen una mejor predisposicion
para esperar cuando se trata de un tramite que cuando van a imprimir Tasas para luego pagar.
Franja Horaria Tiempo antes de ser atendidos

8:00 a 09:00 - 8 Minutos Prom

09:00 a 10:00 - 11 Minutos Prom

10:00 a 11:00 - 17 Minutos Prom

12:00 a 13:00 - 25 Minutos Prom

13:00 a 14:00 - 27 Minutos Prom

Por otro lado, hay que marcar que hay un gran desvio e n cuanto a los tiempos de espera, hay
un 37% de los encuestados que esperd de 1 a 5 minutos y un 22% que esperé mas de 30

minutos.

Informacion adicional



Adicionalmente a la gestién de VU, se midieron otras cuestiones, como el conocimiento de los
vecinos a la hora de hacer un reclamo, acceso a la Web Municipal y medios de informacién. El
68% de los ciudadanos manifesté no conocer ningin medio para hacer llegar al municipio
iniciativas o quejas. Algo que se percibié con esta pregunta es que si bien muchos ciudadanos
conocen el 0800, no lo relacionan como un medio para esto.

En otro aspecto, solo el 19% de los ciudadanos afirmé que pudo acceder en algin momento al
sitio www florenciovarela.gov.ar.

Por ultimo, casi el 50% de los vecinos recibe noticias acerca del municipio por la Revista
Municipal, Television o Radio.

Comentarios de los ciudadanos

Una de las preguntas finales de la encuesta fue ¢ Qué mejoraria en cualquier aspecto de la
oficina de atencion al vecino?

El 68% de los Vecinos manifestaron sentirse muy a gusto con los cambios realizados o que no
tenian nada para mejorar; un 14% propuso mejorar cosas ajenas a VU, y un 18% propuso
mejoras dentro de VU. Las propuestas/quejas para VU en su gran mayoria residen en torno a
los tiempos de espera tanto en la Sala de espera como en tasas. De la mano con esto
surgieron propuestas para que existan mas Boxes para la atencion, un mejor confort en sala
de espera (ej. maquina de café, teléfono publico, vasos para el dispenser, etc.) y que en Tasas
no se espere en la escalera.

También manifestaron, en menor medida, que el personal tenga mas informacion para brindar
y para dar soluciones. Solicitaron que en Recepcidon se les pueda dar informacién como los
requisitos de los tramites. Dentro de lo que fueron las propuestas fuera de VU el mayor
inconveniente planteado fue que no llegan las boletas a los domicilios, el sector de cajas
(tiempo de espera, trato y ubicacion, entre otros) y la resolucion de reclamos a mejoras en la
ciudad (luminarias, asfalto, basura, etc.).

Finalizando la encuesta, se consultaba a los vecinos si les interesaria que el municipio cuente
con un sistema mas agil y moderno. El 45% respondi6 que Si, lo que generalmente
argumentaban es que siempre que se pueda mejorar que se hiciera, pero la pregunta no
termind de ser del todo clara debido a que hay cosas con las que el municipio hoy cuenta
(como es el 0800) y que la pregunta tomaba como referencia de algo nuevo.

Conclusion

En vista de los resultados y de las entrevistas con los ciudadanos se puede concluir que no
hay mayores disconformidades con la operatoria del Centro Integrado de atencién al Vecino.
Hay un elevado grado de satisfaccion con la atencién recibida por parte del personal y con lo
gue representa realizar un tramite en dicho sector.

Independientemente de esto, los vecinos esperan que se mantenga este nivel de atencion y
progresivamente se mejore tanto en VU como en los distintos sectores por donde son
atendidos por parte el municipio.


http://www.florenciovarela.gov.ar
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