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EL PCRTAL EE LAS ADNM NI STRACI CNES PUBLI CAS
Un Catalizador para |a Transformnaci 6n

| . ¢QUE ES UN PORTAL DE LAS ADM NI STRACI ONES PUBLI CAS?

1. El Gobierno persigue su desarrollo en Internet

* Denocracia Digital: elecciones on-line, votaciones,
recaudaci 6n de fondos,...

» Desarroll o Econdni co: canpafas de marketi ng,
i nformaci 6n sobre bi enes inmuebl es y edificaciones,
fondo comin de datos relativos al enpleo,..

= Conercio Electrénico: e-Procurenent, e-Paynents, redes
conerci al es, |iquidaci 6n de excedentes, concursos,
licitaciones, ofertas...

* |nteractivo: acceso 24 horas a |las transacciones y

dat os del gobierno central o local, infornmacién de
i mpuestos, registro de licencias, e-mail, bulusqueda de
enpl eo, . ..

* Depoésito de Informaci 6n: |Informaci 6n conpartida por
todos | os organi snps estatal es, publicaciones, descarga
de formul ari os, datos presupuestari os, casos
juridicos,...

2. Aparecen | os “C udadanos Digitales”
* La proliferacion de Internet esta canbi ando | as

expectativas de | os consum dores, que denmandan cada vez
mas:
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- Un acceso facil y rapido.
- Procesos mas eficientes.
- Desarroll o de nuevos servi ci 0S.

* Los ciudadanos com enzan a presionar al CGobierno para
gque éste siga, al msno ritno, el desarroll o de nuevos
servicios en Internet.

* La rapidez y conodidad de | os servicios que ofrezca el

Gobi erno | e ayudaran a despojarse de su i magen de
“bur 6crata”.

3. Internet es |l a Oportunidad de...

= Que el conjunto del Gobierno se presente a | os
ci udadanos con un solo rostro.

= Que | os ciudadanos realicen, personal nente, todas sus
gesti ones.

* Acceder a toda la informaci 6n disponi bl e.

= Mejorar |os servicios ofrecidos tanto a “clientes” cono
a enpl eados.

= Reducir costes.

* Encontrar nuevas fuentes de ingresos.

4. Sol uci 6n: Portal de |nfornacién
Un Portal de |as Adm ni straci ones Publicas debe ser:
= Algo mas que nera “informacion”.
* Flexible, personalizado, facil de utilizar.
» til tanto para enpl eados conp para ci udadanos.

= Accesible via PC, tel éfono movil, iTV, call centres,
ki oscos web, ...

= Con opciones de pago electroénico: tarjetas de crédito y
débito, cheques el ectrénicos,..
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1. ¢QUE PUEDE HACER UN PORTAL DE LAS ADM NI STRACI ONES PUBLI CAS?

1. Qojetivos de un Portal
* Sum nistrar informacion.
= (bt ener infornmacion.
= Reducir |os costes operativos.
* Proporcionar un nmejor servicio a |os ciudadanos.
* Cenerar rentas e ingresos publicos.

= Pronocionar el desarrollo de | a soci edad.

2. Ej enplo: Estudio de una ciudad de EE. UU.
(Fuente: Del oitte Touche)
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En | a actualidad, el Portal que |a Adm nistraci én Publica
tiene inplantado en la ciudad objeto del estudio procesa
una nmedia de 1.6 mllones de operaci ones por senana.

Las conclusiones extraidas de dicho estudio son |as
si gui ent es:

= Prjoridades de | os ciudadanos:

- El 77% quiere facilidades para realizar pagos on-
l'ine.

- Miltas y licencias de aparcam ento, reclanmaciones,
solicitud de nuevos servicios, pago de la factura del
agua, . ..

- 3-
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= Prioridades de | as enpresas:

- Licencias para apertura de negoci os, estado e
inventario de | os pernmi sos de edificaci 6n, datos
sobre | a propi edad de bienes innmuebles, mapas de |l a
ci udad, pl anos,...

* Prioridades de |os funcionarios publicos:
- Transni si 6n de expedi entes e informaci 6n de su
estado, planificacion de inspecciones y descarga de

requerimentos, registro de negoci 0s, acceso a
docunentos, formularios, |icencias,...

3. Portal es con Funcionalidad Pl ena

Personalizacian
Comercio

Jr—— c-Procurement

electronico

Gestidn de
contenidos

Flujo de trabajo
pago hack-0ffice

4. Aspectos Principales de un Portal

Precio
dinamico

*= Aut oservi ci o.

= Acceso a través de tel éfonos novil es.
= CGestion de contenidos.

= Conercio electrénico.

= e-Procurenent.
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I11. TRES EJEMPLOS DE PORTALES DE LAS ADM N STRACI ONES PUBLI CAS

1. Jefferson County

Pobl aci 6n: 1 m |l o6n aprox.
Denografia: urbana (ciudad de
Bi rm ngham y rura

Cuat ro ubi caci ones de
servicio al ciudadano: una
central y tres satélites

= Servicios prestados

- Registro de vehicul os a notor

- Perm sos de conducir.

- Recaudaci 6n y gravanen del inpuesto sobre bienes
i nmuebl es.

- Licencias de caza y pesca.
- Registro de enbarcaci ones.
- Licencias para apertura de negoci os.

- Perm sos de construcci on.

= (bjetivo

“Utilizar Internet para desarrollar y ofrecer
servicios a | os ciudadanos, de |a manera mas
adecuada, eficiente y econém ca”

= Ki oscos Vb
Los ciudadanos pueden acceder al Portal a través de

cual quier browser de Internet o de cuatro kioscos web
col ocados estrat égi canent e.
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- Monitor de pantalla tactil

- Miltinedia

- Inpresora | aser

- I npresion de recibos

- Lector de tarjetas

- Lector de cddi gos de barras
- Escaner

- Videoconferencia

= Aspect os destacados
- Despliegue de web site y cuatro kioscos en 1997.

- El sistema |Ilevo a cabo nmas de 30. 000 operaci ones
durante el prinmer nes.

- El registro de vehiculos a notor se nodifico en enero
de 1999:

Permitiendo | a renovaci 6n a través de cual qui er
browser de Internet o de |os kioscos instal ados.
Permtiendo el pago con tarjeta de débito o
crédito.

= Benefici os

- Mejora del servicio al ciudadano (24 horas al dia x 7
dias a | a semana)y nmayor conodi dad.

- Elimnaci 6n de | a necesi dad de crear sucursal es de
| as ofi ci nas.

- Establecimento de | as bases para |la realizaci 6n de
| as transacci ones, tanto actual es cono futuras, via
web.

- Estructura para el despliegue de nuevos servici 0s.

- Ahorro en | os costes:

Mas del 80% de ahorro en | os costes
transaccionales ($0.82 frente a $4. 40).
Di sm nuci 6n de | os cheques sin fondos en un 27%
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- Expectativas de utilizaci 6n excedi das:

UNI SYS ESPANA

1999: 8% de todos |l os registros se hicieron via

web o ki osco.

Enero 2000: increnento de un 80% en el

t ransacci ones.

2. Loja do G udadao (Portugal)

“Los diferentes departanentos de
la Adm ni straci 6n Publica y de
| as Conpafii as Publicas coexisten
en el msno espaci o conpartiendo
el m snmo concepto de un
SERVI Cl O PUBLI CO PERSONALI ZADO'

= Concepto

“Pronover una nueva relacion entre el

vol unen

de

@ Pimetria; 2 Saragas
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[Z]Loja do Cidadia
dia-a-dia mas ficil

F T T |
TR =

PR T S

Estado y la
Soci edad a través de una serie de reformas
institucionales que permtan incrementar |a eficiencia
y reducir |l a burocracia estatal”

Esta resol uci 6n estéa incluida en el
programa del Xl || gobierno portugués

* Docunent os personal es

Segquridad Seocial

o

] -

Salud Puklica

I_”Z Pasaporte

Tmpuestos
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= Oras facilidades...

LT
38 E B

EBancos

Correa

Agencia de

Certificados
deportivos ﬁﬁ
wiajes

r “ Electricidad, gas, agua
'IJ
Y

Juventud

Transportes

Inzpeccién de las

condiclones de Formularics, libros,
trakaje etc

= Servicios |IT instal ados

o

Call-Centre SEEE Work-flow

Gestion de
Informacién Electronica
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3. Atlantic Canada — On Line (ACQL)

ACOL es un proyecto desarrollado y
gesti onado por Unisys en asoci aci 6n con ==
| as cuatro provincias atlanticas:

Newf oundl and, Prince Edward I sl and, 4
Nova Scotia y New Brunsw ck. &{J

= Caracteristicas

- Servicio electronico que pernmite a los “clientes” del

gobi erno provincial :

Acceder directanente a | as bases de datos

guber nanent al es.

LI evar a cabo miltiples transacciones utilizando
una uni ca vent ana.

Qperativo desde novi enbre de 1997.

= (bjetivos

Proveer de un acceso el ectroéni co econénmco a | os
“clientes” del gobierno.

Mejorar la eficiencia y conodidad, en el entorno
gubernanmental , de |as transacci ones el ectréni cas.

Mejorar |l a gestidén de la informaci 6n y | os servicios.
Reducir | os costes adm nistrativos y de servici o0s.

I ncrenmentar | os ingresos procedentes de | o0s nuevos
servicios o de | os ya existentes.

CGenerar economi as de escal a.

= ;Qué servicios facilita ACOL?

Registro de clientes y control de accesos.
Rango y el ecci 6n de rutas de acceso.
Gesti 6n financiera.

Mar keting a nuevos clientes.

-0-
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Desarrol |l o de nuevos productos de informaci 6n.
- Soporte bilingue y Hel p- Desk.
- Registro de | a propi edad.

- Registro de enpresas.

- Vehi cul os de notor

- Justicia y juzgados.

| V. ¢COMO SE CONSI GUE UNA | MPLANTACI ON EXI TOSA?

1. Al gunos temas conunes...

* Tener en cuenta |l a demanda de los clientes y |os
requeri m ent os operaci onal es.

* Proporcionar una unica i magen del gobi erno.
* Reducir costes y nejorar servicios.

* CGestion del canbio.

*= La flexibilidad es un punto critico.

= Variedad de nodel os fi nanci eros.

2. Para tener éxito en la inplantacion..

= Definir una estrategia clara.

Vel oci dad en el desarrollo.

| npl ant aci é6n progresi va.
* Prestaciones.

= | pnnovaci on.

-10-
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V.  CONCLUSI ONES

= |os Portales de | as Adnm ni straci ones Publicas son una
oportuni dad, pero tanbi én un inperativo.

= Existen nultitud de ejenplos a |lo largo de todo el
nmundo.

* Deben considerarse nmucho nas que un sinple proyecto de
I T.

= Las organi zaci ones gubernanental es necesitan:
- Una clara estrategia.
- Un plan de inplantaci 6n efectivo.

- Entender cuales son |l os tenas que interesan y
preocupan a | a ciudadani a.

-11-



