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“Los gobiernos tienen un papel pri nor di al en el
desarroll o econdém co de sus constituyentes. Actual nente,
la econonia Internet representa casi la mtad de

crecimento del Producto Interno Bruto de Estados Uni dos.
Hasta ahora, los gobiernos y las instituciones publicas
se han rezagado en el uso de Internet. Sin enbargo, |os
ci udadanos estan ya obteniendo ventajas claras del uso
por parte de la admnistraci on publica de |as sol uciones
de negocios Internet. Sin duda, la tendencia de |os
sectores, privados y publicos, es l|la automatizaci én de
sus procedimentos a través de Internet, que es ya una
real i dad pal pable.”

En esta presentaci 6n analizarenos el papel del Gobierno
en esta evolucién natural, |as oportuni dades existentes
para el e-CGovernnent, asi cono |as aplicaciones reales,
ya en marcha, conb los portales gubernanentales vy
sol uci ones tan concretas conp el registro de licencias de
vehiculos por Internet o la gestidon electrénica de
i mpuest os, etc.

Verenos, en definitiva, co6no esta revolucidn supone
grandes ventajas para |los usuarios y las msnas
or gani zaci ones guber nanent al es.

JeslUs @lindo, Director Conercial del departanento de
CGobierno de Cisco Systems, conoce |os beneficios que la
Nueva Economia puede brindar al Sector Publico vy
desarrolla proyectos de inplantacion y despliegue de
redes en organisnpbs gubernanental es del territorio
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espafol , col abor ando acti vamente en | a conoci da
“Revol uci 6n Internet”.

e-Government: una Gran Oportunidad parala Simplificacion de Procesosy la M ejora de Servicios al
Ciudadano - Jests Galindo (Cisco Systems)



Eined Svivime

Hoy en dia, la econonia Internet representa casi la mtad
del crecimento del Producto Interior Bruto de EEUU.

Durante el afio 1.999, |a productividad crecié en 2,9% el
crecimento mas rapido desde la recesion de 1992. Los
econom stas afirman que este crecimento -que no suele
darse tan tarde en un ciclo de expansién- se debe
principalmente a la creciente capacidad de |as enpresas
en el uso de ordenadores e Internet para realizar sus
negoci os de la forma mas eficiente. (US Labor Departnent,
Febrero 2. 000)

Pero el inpacto real de |la econonia Internet tendra |ugar
cuando las enpresas comencen a usar sus intranets vy

extranets en sus procesos de negoci 0s. Se cal cul a que,
para el afio 2.002, los ingresos previstos globales del
comercio Internet pueden Illegar a $1 billdén y que se

generara un ahorro en |los costes cercano a los $1,25
bill ones, generéandose unos margenes de ganancia aun
mayores, doélar a délar. (Gga Information G oup, 1999)

En todo este proceso de crecimento y expansion, |os
gobi ernos juegan un papel prinordial en cuanto a su
condicion y potestad de ser inpulsores del desarrollo
econbm co.
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Fuente: analisis El Pais (13 Febrero 2000) sobre datos dela Comision Europeay del Banco de Espada

El Gobierno tiene |a capacidad de catalizar el desarrollo
de Internet nmediante |la creaci6n de un entorno fértil que
permta al mercado evol uci onar de forma natural

creando el marco conpetitivo adecuado para que se
sati sfagan | as necesi dades del usuario
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fomentando programas estratégicos y ayudas a la
i nvesti gaci 6n

O orgando incentivos fiscales para el desarrollo
del e-Commerce

| mponiendo la presencia masiva en la web de la
Admi ni straci 6n Pabli ca.

Pronovi endo | a conpetitividad a todos |os niveles
y sectores inplicados

Desarrol | ando un mar co conpetitivo en
t el econmuni caci ones, con el ciudadano sienpre en
mente. “El ciudadano es un cliente”

Ademas, el sector publico tiene un papel esencial en el
apoyo para |la adopcién de Internet en el pais, para que
mejore |a productividad del Gobierno, evite costes, pueda
conpetir por enpleo e ingresos frente a otros gobiernos y
se oriente a wuna infraestructura de conunicaciones de
anplia jurisdiccion. En definitiva, para ser “mas
atractivo” que el gobierno vecino, tanto para |os
ci udadanos conp para | as enpresas.

Hasta ahora | os gobiernos y las instituciones publicas se
han rezagado en el wuso de Internet. Los principales
retos y barreras para |os negocios planteados en el
pasado se podrian resumr de |a siguiente nmanera:

Princi pal es retos Barreras para | 0os negoci 0s
® Llenar las |agunas de ® Prioridad del Y2K vy el
servi ci os euro sobre la

® Denmanda publica escasa Egéﬁ?fhggdy L?gov
® Falta de organizaci 6n

. . .
para el éxito Carenci a de persona

cualificado y

® G@rantizar la consol i dado
privacidad y la o o : :
seguri dad Patr00|n[o ej ecutivo y
aceptaci 6n de la
® Autorizacion del uso gesti 6n
de la tarjeta de o ,
crédito Ext ensos margenes de
. tienpo, ciclos de
®* Quieéen paga | os gastos pr esupuest o, aprobaci 6n
de transacci 6n y veto
® Qué sucede con |os ® Licitacion conpetitiva;
enpl eados publicos retos administrativos;
® Financiaci 6n com siones

® |Lideres rem sos a

ri esnn
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El cam no hacia un e- Gover nnent requi ere vision,
i nversi 6n y esfuerzo:

Se necesita reingenieria de procesos, es decir,
canbiar la forma en que trabaj anos.

Suel e requerir f ondos adi ci onal es y/ o | a
reasi gnacion de los fondos existentes para el
propi etari o del negocio o programa

Crecen | as necesi dades e i nver si ones en
i nfrastructura tecnol 6gi ca

los recursos externos son un elenmento esencia

para el éxito

Se requiere la nodificacion de |eyes, marco
regul ador y com siones de vigilanci a.

Sin enbargo, el sector publico se esta transfornmando
debido a fuerzas externas, pero tanbién debido a su
posi ci 6n conb “nodel 0” para |l a sociedad a | a que sirve:

VI EJO MUNDO ECONOM A | NTERNET
“Ladrillos y nortero” Gobi erno virtua
Agenci as separ adas Servicios “One Stop”
El ect ores Clientes y votantes
I nf or maci 6n central i zada Enpl eados y contribuyentes

acceden a infornmaci 6n valiosa

Presupuest o por ingresos Medi ci ones de resul t ados
Gesti 6n verti cal Pot enci aci 6n de | os enpl eados

y los ciudadanos estan ya disfrutando de ventajas
claras del wuso por al admnistracién pablica de |Ias
sol uci ones de negocios Internet, tales cono:
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Un nejor acceso a la informacion y servicios
publicos (Autoservicio, acceso 24 x 7, etc.)

Tréam tes puablicos directos

Canmbi os mas vel oces

Las transacci ones requi eren nenos tienpo y dinero
Mej or servicio al cliente — nmenos burocracia

Cisco Systenms ha sido uno de |os pioneros en sacar

partido de las Soluciones de Negocio Internet. El
i mpacto financiero de estas soluciones ha sido enorne en
el pasado:

| NTERNET BUSI NESS SOLUTI ONS | MPACTO FI NANCI ERO
Atencion al cliente..oieiiieiiiinieiieicceien $269. 000. 000
Comercio I Nternet ..oooceeeeeeivieiecie e $57. 000. 000
Gesti 6n de | a cadena de abasteci m ento... $444.000. 000

- Ventajas de coste $175. 000. 000

- Contribucién a | os beneficios $269. 000. 000
Servicios a |l os enpleadoS.....cc.coeeeveeeneinnnne. $55. 000. 000

| MPACTO FI NANCI ERO TOTAL $825. 000. 000

Es s6lo una prueba mas de que |as “Sol uciones de Negocio
Internet” crean altas ventajas conpetitivas.

Mejoras en la

i . sati sfacci 6n de | os
Empleados : : Clientes clientes

Costes mas baj os

Agi |l i dad
" OCESDS conpetitiva
tems)

Ti me-t o- Mar ket
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Para Cisco, |as Soluciones Internet, suponen que:

Se vendan mas de $40 mllones en productos cada
dia

El 87% de | os pedi dos sean realizados a través de
la web (esta cifra Ilega al 96% si consideranps
s6l o EMEA)

A través de nuestra web, los clientes pueden
configurar, conocer precios Yy pedir productos
Cisco on-line, asi com conprobar el estado de
sus pedi dos

Haya habi do i ncrenment os del 25% en I a
satisfacci on de los clientes

Haya aunentado |a productividad para C sco y sus
clientes

Ti enen un enorne inpacto en la atencion al cliente:

El 82% de las I|lanmadas de <clientes fueron
resueltas con una sola visita a nuestra web

Se ahorraron mAs de $86 nillones <con |as
descargas el ectroni cas de software

Se ahorraron $107 mllones gracias a |las
configuraciones y |a docunentaci 6n on-1ine

Aunentd el nivel de satisfacciéon del cliente en
un 25%

ademas de suponer en gran nedida un nedio para
optim zar |la fuerza de trabajo:

“Sel f-service” para nuchos enpl eados
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Periodo de 2 dias naxinb de reenbol so de gastos,
procesados a través de la web, para 16.000
enpl eados en EEUU

Aplicaciones validas para reclutar, conprar, o
controlar la cartera de valores de | os enpl eados

Ahorros de $55 nill ones anual es

Todas estas posibilidades son facilnente trasl adabl es al
sector publico; recordenos que el ciudadano es nuestro
cliente y la inplementacién de |as herramentas
necesarias es posible. De hecho, existen infinitas
oportuni dades para |las aplicaciones e-Governnment, que
suponen para |os organi snbs publicos un ahorro econdm co

i nportante, asi cono un aunmento en |a satisfacci 6n de |os

ci udadanos.

¢,Qué aplicaciones reales tiene el e-Governnent?

| mpuestos
Recaudacion
Auditoria
Justicia y seguridad publicas
I dentificacion
Gestion integrada de casos
Juzgados
Gestion de casos
Servicios sociales
Distribucién de los beneficios
Deter minacion de elegibilidad
Gestion de casos
Formacion/Empleo
Empleo

Salud
Gestion de hospitalesy clinicas
Seguimiento del paciente
Programas de vacunacion
Registros
Transportey vehiculos
Informacion detransito
Programacion derutas
Titulosy licencias
Administracion del gobierno
Contabilidad
Agencias
Recursos Humanos, etc.
Titulos Profesionales

Formacion y educacion Educaciéon
Disponibilidad de trabajos Escuelas
Elecciones Bibliotecas...
Voto por Internet (DoD),
Estudios de absentismo
Sin enbargo, la digitalizacién del Gobierno sera un
evol uci 6n natural en fases. Podenos intuir que sera de
| a forma: Viabilidad
estratégica
Servicios publicos integrados en
~ Portalesdel Gohiernn funcionamiento
eLGovernmeéant: una Gran Oportunidad paral'a Sim_plificaci_ a,9#75e vicié)sal

Ciudadano - Je
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Los portal es del Gobi erno present an al gunas
caracteristicas comnmunes:

® O recen nuchos servicios publicos online
(Al aska’ s WebMart y | ndygov. org)

® Proporcionan una sencilla navegaci on y otras

al ternativas gue conpl enment an | a estructura
organi zati vas de | as agenci as/ depart anent os
(eUt ah)

® “Ponen una marca” al Estado desde una perspectiva de
mar ket i ng, especi al rente para el turismo y el
desarrol |l o econém co
(Pennsyl vani a)

® Portal es avanzados organi zados en relacién a eventos
real es
(Singapur y Estado de Victoria, Australia)

® Enpiezan a incorporar video bajo demanda, aplicaciones
i nteractivas, oport uni dades de respuest a,
chat/ debates, infornes, etc.

Es interesante exam nar algunos de las mAs popul ares
soluci ones de negocios Internet gubernanmentales, cono
enpl eos, mat ri cul aci 6n de vehi cul os, perm sos,
clasificaci 6n de inmpuestos, etc.

A) EMPLEQ Los gobiernos estan aprovechando |Internet
para sustituir |as operaciones y servicios de desenpl eo.
Proliferan los sitios de trabajo.

LA |
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B) MATRI CULACI ON DE VEHI CULCS: muchas admi ni straci ones
ofrecen ya el registro y gestién de licencias de
vehicul os via Internet.

F F n
[YY TTYT TT N Y 7YY 7Y B ==
WWWIstaIEIanlus ion of Motor Yehicles - Department of Administration - Netscape
T File Edit Yiew Go Communicator Help
walcoma ta the stata of alaska online = =
51‘ w! Bookmarks A Netsite:Ihttp:waw.stale.ak.usa‘dmv# j m
- Matricul aci 6n de g
vehi cul os g
- Matricul as
per sonal i zadas
Renovaci 6n: Kerry Hennings services m online services

- € : Sy Dirnchox @ Administrative @ Personalized Plates

$7, 75 por HeDﬂgb%dP ’ @ Registration Renewal

., @ Disabled Parkin @ Onli i
transacci 6n en PBFQ Online Services FEEDBACK
per sona ;7[];%“3 LicensesflD  phone services
ards ; o
$4, 50 por @ Driver's Manuals @ehicle Registration Renewal:
correo @ Emissions Inspactions (207) 262550, (Eek) DMY-KWAK b
@ Special License Plates
$0, 91 por @ Yehicle Registration new!
@ Yehicle Title ) -

I nt er net Infarmation dmv Offlce

_ LOS t | errpos de resources [vieww.itlll ndohe a.nroh‘:a‘tviewer]

@ Forns

@ Gengral Information

@ Office LocationsHours

@ Research |

| Docurment; Done

espera se reducen de 2
1/2 horas a 100
segundos

- Periodo de canbio
gl obal : 6-8 senmnas a

O | MPUESTCS: la gestidén electrénica de inmpuestos es
una de las aplicaciones mas populares para |os
ci udadanos y admi ni st raci ones. Los Est ados

recol ectaron $443 nmillardos en 1997 y redujeron |os
errores en un 20%

Estos son sdOlo algunos de |los ejenplos practicos de |as
mul ti pl es aplicaciones de |as soluciones Internet. Existe
hoy en dia una gran tendencia creciente a |a contrataci én
ext erna de los servicios publicos on-line. Podenos
observar conmp nodel o el National Information Consortium
de EEUU, por el que el dinero obtenido de |a demanda de
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| os servicios de negocios electrénicos se invierte en el

desarrollo de servicios publicos on-line. Asi, los
estados tienen la ventaja de potenciar otras sol uciones,
i nversiones o |ecciones probadas. Este proceso esta

controlado por una <comsion publica [/ privada de
vi gi | anci a.

Las posibilidades son innunmerables, conb |lo son |os
beneficios que todas estas soluciones aportan a |as
organi zaci ones gubernanentales y a l|la sociedad en
general. De entre todas |as ventajas, destacanos:

Mejora de los servicios a los contribuyentes vy
el ectores

Mejora de | a productividad del Gobi erno

I npul so del crecimiento econémico y el avance
soci al

| npul so de |l a participaci 6n ci udadana

unas soluciones para un sector publico en evolucion
hacia el futuro y con una visién enpresarial enfocada en
el ciudadano.

e-Government: una Gran Oportunidad parala Simplificacion de Procesosy la M ejora de Servicios al
Ciudadano - Jests Galindo (Cisco Systems)



Eined Svivime

e-Government: una Gran Oportunidad parala Simplificacion de Procesosy la M ejora de Servicios al
Ciudadano - Jests Galindo (Cisco Systems)



