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Presentacion

El presente trabajo pretende servir de complemento a la guia practica ; Coémo realizar
un proceso participativo de calidad? editada por EUDEL. Su objetivo reside en aportar
claves a los Ayuntamientos que quieran desarrollar procesos participativos para que
hagan uso de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) en los
mismos y puedan, asi, reforzar los procesos tradicionales.

Vivimos en un escenario en el que los asuntos publicos precisan, cada vez més, de
proyectos innovadores compartidos por la sociedad que requieren, a su vez, de for-
mas de gobierno mas agiles y abiertas. Un proceso en el que las TIC, con su poder
transformador y favorecedor de interacciones, constituyen una palanca imprescindi-
ble. En Euskadi partimos de una posicion favorable para ello; a los planes del Gobier-
no y Diputaciones Forales se incorporan importantes actuaciones en el ambito local, y
la suma de todos estos esfuerzos han contribuido, sin duda, a situar a Euskadi en una
posicién destacada. La Agenda de Innovacién Local (AIL) de los Municipios Vascos
pretende servir de herramienta para seguir avanzando en este sentido, en un marco
de colaboracién y cooperacién interinstitucional.

Desde EUDEL, y atendiendo a los procesos de investigacion llevados a cabo en el mar-
co del proyecto AlL, creemos que el actual escenario precisa de una apertura institu-
cional que exige transparencia, inclusion de la participacion ciudadana en la forma de
gobernar e impulso de procesos participativos concretos en la forma de hacer politica
municipal, y entender y gestionar los Ayuntamientos Vascos. En el seno del proyecto
AlL se ha detectado la necesidad de extraer, en ese impulso a la participacion y a la
transparencia, el maximo provecho de las nuevas herramientas, poniendo a su ser-
vicio todos los instrumentos de la innovacién y el desarrollo de las TIC; tratando de
complementar los procesos presenciales, sin llegar a sustituirlos.

La guia eGobernanaza, Participacion Ciudadana e Innovacion pretende ofrecer una
metodologia para recorrer ese camino; gira en torno al concepto de eGobernanza,
es decir, la contribucion de las TIC, como palanca, al proceso de transformacién del
Gobierno Local hacia la Gobernanza Local. Detectamos una ausencia de referencias
a esta oportunidad en la primera guifa que editamos; conscientes de ello, el grupo
técnico de participacion de EUDEL propuso la elaboracién de esta guia, vinculada,
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asi mismo, a un proyecto europeo. Aportando una vision local a la visién europea y
nutriendo nuestro trabajo de la experiencia internacional.

Una experiencia en coherencia con el proceso de apertura que aqui se propone y que
asumimos con gran entusiasmo; con la esperanza de que sea de utilidad para todos
los Gobiernos Locales, vascos y europeos, que suefien, como lo hacemos en EUDEL,
con lograr el mejor servicio posible a nuestra ciudadania.

Jokin Bildarratz
Alcalde de Tolosa
Presidente de EUDEL
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1. Introduccion

EUDEL se comprometié en el Plan Rector 2008-2010 a actuar como impulsor de los
Ayuntamientos Vascos “para la profundizacion democratica local, la innovacion en el
liderazgo institucional y la modernizacion en la prestacion de servicios” . Asi, la Agenda
de Innovacion Local, AlL, representa un instrumento para ayudar a los Ayuntamientos
en la necesidad de cumplir con la Ley 11/2007 de acceso electrénico de la ciudadania
a los servicios publicos, para desarrollar procesos de Apertura, Transparencia y Parti-
cipaciéon Ciudadana asi como para propiciar el desarrollo de los factores de progreso
municipal en los &mbitos social, econémico y cultural.

En el dmbito de Transparencia y Participacién Ciudadana, ya se ha desarrollado una
gufa practica denominada “; Cémo realizar un proceso participativo de calidad?”, que
aspira a ser una herramienta sencilla y practica para el desarrollo satisfactorio de pro-
cesos de participaciéon ciudadana deliberativos presenciales, claves en el disefio del mu-
nicipio del siglo XXI.

Este documento, “eGobernanza, Participacion Ciudadana e Innovacion”, tiene como
objetivo realizar una aportacion que complemente la guia practica anterior, incorpo-
rando una reflexion en torno ademds del trinomio Gobernanza, Participacion ciuda-
dana e Innovacién, a las TICs (Tecnologias de la Informacién y Comunicacion), como
instrumentos posibilitadores, como palanca de transformacion del gobierno local a la
gobernanza local.

El documento incluye los siguientes capitulos: Gobernanza, Participacién ciudadana e
Innovacién, que presenta estos conceptos como claves en la construccién de un nuevo
modelo de sociedad, con nuevas instituciones y nuevas formas de interaccion entre
agentes sociales e instituciones. Otro capitulo dedicado a las TICs, con una breve revi-
sion didactica del estado del arte como instrumentos posibilitadores de la Gobernanza,
planteada en un formato de preguntas y respuestas. A continuacion se presentan dos
posibles escenarios, ejemplos de dos tipos de aproximacién a los procesos de participa-
cion con ayuda de las TICs: el primero describe un espacio virtual de colaboraciéon con
TICs soporte a los procesos de participacion presenciales deliberativos. Y el segundo,
de colaboracion con comunidades virtuales ya creadas, que plantea cémo colaborar
con comunidades virtuales y qué tipo de relacién establecer para conseguir sinergias.
Finalmente, se incluye un anexo de conceptos y algunas herramientas 2.0, donde se
describen muy brevemente, tanto conceptualmente como desde el punto de vista po-
sibilitador, junto con unas referencias bibliograficas o links a tutoriales y/o videos di-
dacticos.
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2. Gobernanza, Participacion

Ciudadana e Innovacion

Se han sufrido grandes cambios sociales, econémicos, territoriales, y los proble-
mas a los cuales se enfrentan los gobiernos y administraciones en la actualidad son en
gran medida multi-dimensionales, dependen de un variado conjunto de factores, y se
encuentran con escasez de recursos, exceso de responsabilidades y por tanto, con gra-
ves dificultades para satisfacer las demandas y necesidades de la ciudadania. El desa-
rrollo econémico, la prevencion de la pobreza, de la violencia de género, la vivienda, las
politicas educativas, la inmigracion, la conciliacion, la gestion del agua, son ejemplos
de algunos de los problemas que requieren nuevas respuestas, nuevas formas de actuar
de las administraciones publicas.

Ofrecer respuestas conjuntas a problemas complejos requiere mas que nunca recuperar
la politica y el didlogo, o mejor, la politica como didlogo, esencial de la Democracia.
[Brugué, 2008] Democratizar la administracién y otorgar un papel de centralidad al
didlogo y el debate, parece ser una via clave que posibilite una construcciéon activa,
conjunta, de soluciones reales a los nuevos problemas de la nueva sociedad.

No es nuevo que las administraciones publicas hayan buscado adecuar sus instituciones
a este nuevo contexto. Sin embargo, las dos décadas de esfuerzo de implantacion de
modelos de gestion eficientistas, ola denominada de Nueva Gestion Publica, han dado
como fruto una transformacion superficial, de eficiencia instrumental, pero que no han
posibilitado la mejora en capacidad y prestigio de las administraciones publicas.

De ahi que el reto se convierta ahora en conseguir una transformacién real, profunda,
que posibilite actuar de forma diferente, con nuevas formas de gestién y gobierno,
nuevas formas de Gobernanza, término muy ligado precisamente a la creacion de
procesos de coordinacién e interrelacién entre instituciones, sociedad civil para con-
textos de entornos fragmentados y caracterizados por la incertidumbre. Precisamente
también fue identificado como enfoque emergente en [Woka Euskadi, 2009]

Construir una nueva administracién publica, que fomente el didlogo vy las relaciones a
todos los niveles, que reconozca el espacio publico y acepte su creciente complejidad
de necesidades sociales que dia a dia van emergiendo y mutando, una Administracion
Publica Deliberativa, que se sustentara en base al fomento de: [Kaleidos1, 2008], [Ka-
leidos2, 2008],[Pindado,2008]




eGobernanza, Participacién Ciudadana e Innovacién !

D la Participaciéon ciudadana, de relaciones con la ciudadania y la sociedad civil,
desde la cohesion social y la equidad, pero incorporando atencién a la diversidad,
empoderamiento, y corresponsabilidad en la construccion de su propio bienestar.
La Participacion ciudadana entendida incluso mas alla de la activacion de procesos
participativos, y por lo tanto, acompafiada de cambios dentro del propio modelo
organizativo de la administracion.

D Transversalidad que fomenta las relaciones entre departamentos o areas sectoriales
de la institucion, que provoque un cambio de cultura organizativa, la construccion
de una organizacién en red, que genera coherencia institucional, invoca compleji-
dad, flexibilidad y apertura, donde se opera: incorporando actores mdltiples en la
decision y ejecucion de actividades (porque se necesitan mutuamente), una inteli-
gencia colectiva, una Interaccion continuada y basada en la confianza, regulada a
través de reglas negociadas y acordadas y un reconocimiento de niveles significati-
vos de autonomia y regulacion.

D Gobierno multinivel, de relaciones interinstitucionales. La dimension local aporta
proximidad y por lo tanto supone una mayor identidad con lo publico y mayor gra-
do de potencial influencia en las politicas, pero la dimensién local se debe entender
en el marco de un contexto regional, estatal y mundial, y por lo tanto incluye
incorporar a agentes supra locales desde y en la accion local.

El reto es enorme, porque existen dificultades culturales, politicas y sociales. La cultura
dominante de la sociedad, exige aunar esfuerzos pero destaca por su individualismo
y valores de competencia, y la cultura de nuestras administraciones en particular, no
favorece la colaboracion, el trabajo conjunto y suma de complicidades, y ademas del
descrédito de la politica en la actualidad, con indicadores altos %s de apatia y descon-
fianza por parte de la ciudadania.

Sin embargo, no queda otra solucion, hay que asumirlo, no se trata de una moda, sino
de una necesidad vital, y conviene echar a andar, apostando por la Innovacién, enten-
dida como transformacion en valor [Innerarity, Gurrutxaga, 2009], pero como proceso
de cambio a seguir, como pasos a dar, cortos pero constantes, en la construcciéon de
este cambio, estas nuevas instituciones, una innovacion sistematica.

La Gobernanza, Participacion Ciudadana e Innovacion, tienen también una tarea edu-
cativa, de aprendizaje democratico, de promocién y construcciéon de valores y actitudes,
y estos procesos de aprendizaje se construyen a través de la accién, en la cotidianidad
de cada uno de los procesos activados, y actuando siempre con coherencia.

Ademas, se requeriran recursos, medios, canales, procesos, servicios, una red de agen-
tes, personas, soporte de metodologias, ... instrumentos de diferente tipo, entre ellos
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, las TICs, en las cuales se ha conside-
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rado detenerse y realizar un analisis con objeto de tener un mayor conocimiento de
estos nuevos medios y herramientas tecnoldgicas y analizar su utilidad, oportunidad
y valor estratégico en el contexto que nos ocupa, sabiendo que en la sociedad de la
informacion aparecen realidades digitales de lo conocido pero también, por supuesto,
nuevas realidades.

3. TICs, instrumentos

para la Gobernanza

Después de que la red haya revolucionado ambitos tan diversos como las comunica-
ciones, la economia, la investigacion, las relaciones interpersonales, nadie duda que
la aplicacién de las TICs a los procesos democraticos y por extension a la participacion
ciudadana, van a jugar un papel fundamental en la evolucién de nuevos sistemas de-
mocraticos y en el disefio e implantacién de nuevos modelos colaborativos de gober-
nanza

Las TICs pueden ser instrumentos de soporte que apoyen los procesos de transparen-
cia, posibilitando el acceso a la informacién, una mayor y mejor flujo de informacion a
través de diferentes canales, garantizando mas transparencia y mas conocimiento para
la ciudadania.

Las TICs pueden aportar una mayor agilidad y rapidez para conocer las necesidades e
inspiraciones de la ciudadania, pueden crear nuevos espacios de participacion e inno-
vacion y nuevas formas de participacion, de interaccién, aportando también un nuevo
dimensionamiento de las variables tiempo y lugar, creando nuevas posibilidades en la
escala que va del aqui y ahora de una actividad presencial a un desde donde y cuando
quiera y pueda.

Pero es que ademas, Internet, la web, la red de redes, y su evolucion las denominadas
redes sociales (web 2.0), aportan un nuevo potencial también en la construccién de
redes, de comunidades, de espacios virtuales colaborativos, de conocimiento, sin pre-
cedente. Y la administracién publica no puede ser ajena a estos nuevos escenarios.

10
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Aunque en esta confluencia de Gobernanza, Participacion Ciudadana Innovacion insti-
tucional, y TICs queda camino por explorar, urge apostar y comenzar a viajar. No se de-
biera permitir que la tecnologfa incomodara por desconocimiento: quien no conoce una
tecnologia, no puede usarla, pero tampoco sabe para qué puede ser Util, ni qué mejoras
puede aportar a la organizacion, a la comunidad, a la ciudadania, ni podra incorporar
a su creatividad estas alternativas cuando evallie opciones, sinergias, decisiones, etc. No
se trata de conocer muchas tecnologias de forma aislada, sino de ver dénde nos llevan
haciendo un uso conjunto de las mismas, que nos sea Util y nos pueda aportar mejoras.

Por eso, a continuacion, se iran secuenciando una serie de preguntas y respuestas con
objeto de avanzar en la comprension del papel que pueden jugar las TICs como ins-
trumentos para la Gobernanza. Y después se entrard en mas detalle en dos escenarios
concretos, como son: el escenario 1: espacio virtual de colaboracién, las TICs como
soporte a los procesos de participacion deliberativos y escenarios 2: colaborar con co-
munidades virtuales ya creadas.

¢Cual es la relacion entre las TICs en y las
instituciones publicas?

Alo largo de la historia, han ido surgiendo multiples conceptos que relacionan las TICs,
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, y las instituciones publicas. A continua-
cion se presentan los mas actualizados: e-Administracion, e-Democracia, e-Gobierno
y e-Gobernanza.

e-Administracion: Administracion electronica, uso de las TICs en la administracion
para racionalizar, agilizar y hacer mas eficientes los procedimientos administrativos in-
ternos para mejorar el servicio publico a los ciudadanos, mejor acciéon administrativa
en defensa de los intereses de la ciudadania y tener una mayor conocimiento de éstos.
Incluye la gestion, informacion, tramitacién de servicios y formulacion de quejas y su-
gerencias. La visién del ciudadano se asemeja a la visién de cliente, consumidor de los
servicios prestados y el objetivo principal es mejorar esos procesos de transaccion.

e-Democracia: Democracia participativa digital, modelo politico que trata de usar
las TICs para redefinir las estructuras de participacion y representacion democratica
con el objetivo de que la ciudadania participe en los procesos de toma de decision.
Consegquir la implicacién de la ciudadania y su participacion en estos procesos es su
principal meta.

e-Gobierno: la mejora de las funciones de Gobierno, tanto la parte normativa, la
formulacion de politicas publicas y la implementacién de éstas.

"1



. 3 DTN apere -l
II
-

agenda de Innovacién local -
t ' ) o

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

En los ultimos anos ha surgido con fuerza el concepto de e-Gobernanza. Se fundamen-
ta en que tanto los procesos administrativos como la formulacion e implementacion de
las politicas también requiere de la colaboracién, consenso y participacion de diferentes
actores, y también la involucracion directa de la ciudadania en los procesos politicos (par-
ticularmente a nivel local y regional). Esta forma de gestion publica empezo a darse antes
gue la evolucién tecnolégica, pero es cierto que las TICs estan estimulando o facilitando
esta tendencia.

Asi, queda patente la necesidad de abordar un proceso de transformacién institucional,
de cambio organizativo precisamente incluyendo caracteristicas de los 3 conceptos.
Significa apostar por la transversalidad, aplanamiento de jerarquias, un modelo de red,
apostar por la innovacion, creatividad, calidad en toma de decisiones, por el desarrollo
de nuevas dindmicas de relacion con los distintos agentes sociales y la ciudadana, en
particular. En palabras de [Becker,08] y siguiendo el simil empresarial, el ciudadano
pasaria a ser el propietario.

Asi, resumiendo, el impacto de las TICs en la Administracién Publica contempla estas 3
dimensiones: la mejora de la prestacion de servicios, la extension de los procesos demo-
craticos y la dinamizacion de los procesos de gobernanza [Ramilo, Criado, 2010].

¢De qué TICs estamos hablando cuando
hablamos de TICs y Participacion Ciudadana?

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TICs) son el conjunto de herramientas e
infraestructuras utilizadas para la recogida, almacenamiento, tratamiento, difusion y trans-
misién de la informacion, es decir, radio, television (analégica, digital, ), teléfono (analdgico/
digital, fijo/mavil), fax, la web (1.0, 2.0, 3.0, ), todo tipo de software, hardware,

Desde su aparicion, las TICs han sido utilizadas por las instituciones, por los repre-
sentantes politicos, como canal de comunicacion, fundamentalmente a través de la
radio, y posteriormente, con la televisién. Pero cada vez han ido ganando peso como
instrumentos de interacciéon, entre personas vinculadas a las instituciones, sean repre-
sentantes politicos y/o personal staff, y ciudadania, en diferentes modalidades y combi-
naciones (radio, television, teléfono, fax, tanto analégico como digital). Pero la web y
fundamentalmente su evolucion a web 2.0, o web sociales, estan posibilitando nuevas
formas de interaccion, con un gran potencial en la activacion de procesos de partici-
pacion ciudadana, tanto para apoyar los procesos de participacion disefiados desde las
instituciones (ver capitulo escenario 1) como dinamicas de participacion surgidos desde
la ciudadania (escenario 2) con la motivacion de influir en la Administracion.

12
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¢Entre qué actores posibilitan la interaccion
las TICs?

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICs) posibilitan la interaccion (ver
fig. 1) entre multiples actores:

D dentro de la institucion, G2E (Government to Employee): entre representantes poli-
ticos, entre éstos y los trabajadores, siendo un soporte fundamental para apoyar la
transversalidad y construir entornos colaborativos inter-departamentales.

D Entre instituciones G2G (Government to Government): local, regional, nacional,...
D Entre institucion y otros agentes sociales, ciudadania, G2C (Government to Citizen).

D En la ciudadania, C2C (Citizen to Citizen): facilitar servicios, donde la ciudadania
pueda crear comunidad, colaborar entre si.

D Entre ciudadania y otros agentes

fig. 1. TICs e interacciéon en una institucion red [Lizarralde, Goikolea, 2007]
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¢Pueden las TICs posibilitar mejoras en el
modelo democratico actual?

La comunidad académica discutid durante una larga década sobre las posibilidades y los ries-
gos del uso de los TICs. La situacion de contexto puede resumirse en la fig. 2. Entre los parti-
darios hay toda una gama de corrientes que van desde un extremo donde abogan por una
democracia abierta, sin intermediacién de las instituciones, dirigida por la ciudadania a través
de procesos continuos de referéndumy, en el otro extremo estaria la vision de las instituciones
como intermediarias necesarias pero ademas jugando un rol esencial en la construccion de los
canales de interaccién y la activacion de las iniciativas de participacion ciudadana.

fig. 2. Posiciones diferentes ante la pregunta de si pueden
posibilitar las TICs el modelo democratico actual [Lizarralde, 2008]
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Q> e ;Por qué la participacion
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de la ciudadania en su
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la democracia representativa
actual no mejoraran: apatia 'y
desconfianza en la politica

En cuanto a los detractores, éstos consideran que los problemas actuales no se resol-
veran, permaneceran, y ademas existen mas amenazas, tales como la brecha digital, la
falta de seguridad y confianza, etc. que incluso haran que los valores y derechos de la
democracia actual se pongan en peligro.

Del periodo de discusion, se ha ido pasando a otro periodo de puesta en marcha de
proyectos, fundamentalmente por una apuesta de proyectos en el ambito local, y ya
nadie duda de que la respuesta debe ser afirmativa. Asi, las dificultades se han conver-
tido en retos a superar, que no cabe duda deben ser fuertemente considerados en el
momento de disefar cada iniciativa de Gobernanza y Participacion ciudadana.

14
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Otro gran revulsivo esta siendo sin duda la web 2.0. En el informe [Osimo, 2008] se
concluye que la web 2.0 tienen mucho que aportar a la hora de posibilitar una admi-
nistracion publica mejor, mas simple y mas interconectada.

Asi, estas TICs se convierten en instrumentos posibilitadores para frenar el creciente
desinterés y desconfianza de la ciudadania por las instituciones publicas, y mejorar
estos valores actuales de los indicadores de crisis de la democracia representativa, y se
inicia un periodo para experimentar y para crear soluciones que den respuesta a nuevos
modelos de participacion.

¢ Qué ventajas pueden aportar las TICs?

A continuacion se enumeran algunas de estas ventajas y aportacion de valor, incorpo-
rando ejemplos y presentandolas clasificadas como:

D Fomento de la Transparencia, habilitando canales que posibilitan el acceso a
la informacion.

v/ La administracion puede canalizar la informacion sobre la actividad gubernamen-
tal y administrativa y sobre los servicios que se prestan a través de sus portales,
paginas web, consiguiendo asi que la informacion quede facilmente accesible,
mejorando los valores de apertura y transparencia. Esta informacion ademas po-
dria estar en formato multimedia. (ejemplo. servicio Zabalik del Parlamento Vas-
co, ("abierto” en euskera) http://www.parlamento.euskadi.net)

v/ Posibilita también incluir herramientas que ayuden la busqueda de una determi-
nada informacion en un area (opciones de busqueda eficientes) (ejemplo. opcio-
nes de busqueda del ayuntamiento de Valladolid http:/Awww.ava.es/ modules.
php?name=Phpdig).

v Puede facilitar servicios de subscripcidon como por ejemplo a través de alertas,
RSS, 0 SMS a mévil a temas de interés previamente subscritos (ejemplo. servicio
de alertas personalizado de la ciudad de Aberdeen http://www.aberdeenshire.
gov.uk/alerts/) o a través de microblogging (ejemplo. canal en Twitter para trafico
del ayuntamiento de Vitoria http:/twitter.com/vg_trafico)

v Pueden incluirse servicios que facilitan la traduccion (ejemplo. servicio de traduccién
telematica del ayuntamiento de Plymouth basado en el software libre que provee
Google  http:/Avww.plymouth.gov.uk/homepage/general/accesibility/translating.
htm), etc.

v Incluir contenidos multimedia: texto, videos, fotos, (ejemplo. servicio de comuni-
cacién del ayuntamiento de Getafe http://www.youtube.com/aytogetafe)
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D Fomento de la interaccion y participacion, para compartir y generar

conocimiento:

v/ Las TICs pueden posibilitar que mas actores participen en los procesos democréati-

cos, accediendo a los contenidos y generando sus valoraciones, o agregandose a
otras valoraciones ya formuladas. (ejemplo. el servicios de Petitions de la web del
Primer Ministro en Gran Bretafna, haciendo honor a su vivienda oficial, la Down
Street10, http://www.number10.gov.uk)

Posibilitan una comunicacién mas directa con los representantes politicos a través
de los blogs, correos electrénicos, y por derivada, con los grupos de gobierno,
partidos politicos, (ejemplo. Los blogs de los representantes politicos, la publica-
cién de sus direcciones de correo electrénico)

Pueden posibilitar la extension de la informacion y el intercambio de ideas. Por
ejemplo, a través del correo electrénico, listas de distribucion, foros chats, en-
cuestas electrénicas o formularios en internet, etc. (ejemplo, el Parlamento esco-
cés http:/Avww.scottish.parliament.uk)

Desarrollar foros de discusion abiertos (ejemplo, http:/Avww.davosconversation.
org)

v/ Realizar procesos mas plurales de debate, discusion y participacién (ejemplo. red

ciudadana de Bologna en Italia http:/Avww.comune.bologna.it)

Apoyo a los procesos de decision participativos:

v Simplificar los procesos de toma de decisién a la hora de realizar consultas a la

ciudadania sobre temas de interés de interés comun en la comunidad. (ejemplo.
http://Awww.sbg.llucanes.net Ayuntamiento de Sant Bartolomeu del Grau)

v/ Activar procesos de voto electrénico: desde sistemas de apoyo a los procesos

de votacion presencial (urna digital) posibilitando un recuento rapido y evitando
errores humanos (ejemplo. la solucion de voto electrénico Demotek del Gobierno
Vasco  http://www.euskadi.net/botoelek/euskadi/demotek/sistema_demotek_c.
htm) hasta los sistemas de voto remotos. En la actualidad aun con problemas de
seguridad, pero que posibilitarian el uso con una mayor frecuencia de procesos
de consulta directa a la ciudadania, referéndum, etc.

D Construccion de comunidades o identificacion y adhesién a ellas:

v/ Posibilitan la identificacion y creacion de comunidades de problematica, inte-

rés comun. (ejemplo. la comunidad gay fue muy proactiva en los procesos de
curaciéon de la enfermedad del SIDA), e influencia en la definicion de politicas
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relacionadas con ésta. (ejemplo. http://eadminblog.net/ espacio de encuentro e
intercambio de ideas para administraciones publicas en red)

v Creacion de comunidades virtuales ciudadanas con la motivaciéon de crear grupos
de presién (ejemplo, http:/Avww.change.org), de impulsar la participacion activa
ciudadana a través de internet e identificar mejoras para una ciudad, etc. e influir
en la gestion institucional local (ejemplo. http://www.colaboraenred.org)

D Creacion de observatorios:

v/ Creacién de nuevos canales que refuercen la informacién sobre actividades y
propuestas gubernamentales para poder realizar el sequimiento de los poderes
publicos (ejemplo. http://www.democracia.org)

D Mejora de la gestion interna en las instituciones:

v Impulsar la mejora continua de la provision de los servicios (ejemplo. la web pues-
ta en marcha por el servicios de salud nacional en Gran Bretafia que recoge y
publica las opiniones y valoraciones de los pacientes sobre los servicios recibidos
en los hospitales http:/Avww.patientopinion.org.uk)

v Construir entornos colaborativos internos en la institucion que faciliten la creacion
de propuestas, proyectos, que sean soporte a la transversalidad, facilitando la co-
municacion y participacion interna, la gestion de proyectos interna y gestion del co-
nocimiento, soluciones soporte a comunidades en practica, equipos de innovacion,
etc. (ejemplo. servicios de acceso a través de la intranet de un ayuntamiento)

v Construir entornos de colaboracion inter-institucional que faciliten la creacion de
propuestas, proyectos, .) (ejemplo. la intranet Intellipedia, plataforma wiki ges-
tionada por la CIA que permite la colaboraciéon directa entre 14 agencias de
inteligencia de los Estados Unidos)

v/ etc.

¢ Qué factores son clave a la hora de contemplar
los proyectos TICs y la Participacion ciudadana?

Los factores clave a considerar son en buena parte los factores a considerar en los pro-
pios proyectos de participacion ciudadana.

Compromiso: Si la participacion ciudadana es definida como un eje de la institucion,
no cabe duda que este factor es la base sobre la que se debe fundamentar el disefio
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estratégico y la cultura corporativa de la institucion. En ella debera primar la busqueda
de un modelo en red de la institucion, la transversalidad y la apuesta por la cooperacion
con los agentes sociales.

Transparencia: Las instituciones deben operar con transparencia, informando a la
ciudadania sobre las actividades que se realizan en ella, deben posibilitar que toda la
informacion en torno a un determinado tema esté accesible por la ciudadania de una
forma sencilla, comprensible.

Interaccion: Las instituciones deberan posibilitar canales de interaccion, de consulta,
de didlogo, de debate. Pero deberan también ser receptivas, acercarse a través de la
escucha y/o la interaccién donde la ciudadania ya participe de forma activa, a aquellas
comunidades que ya tienen construidos sus canales y redes de comunicaciéon y discu-
sion.

Aprendizaje: se debe considerar a cada proceso de participacion ciudadana como
una experiencia de aprendizaje, de construccion de valores y cultura participativa, am-
pliandolo a instrumentos y herramientas que posibilitan formulas de participacion de-
mocratica abierta.

Multicanalidad: Ofrecer apoyandose en las TICs diversidad de canales, y asi poder
llegar sin discriminacién a toda la ciudadania.

Extraidos de [Lizarralde, Goikolea, 2007] y a su vez apoyados en [Pratchett, 2005],
[Macintosh,2006], [Ossandon, 2008].

¢Se puede hablar de soluciones estandares
de Participacién y TICs?

Segun [Aibar, Urgell, 2008 ] estd comprobado que una misma tecnologia tiene efectos
muy diferentes en configuraciones sociales, organizativas o culturales diversas, estando
muy mediatizados por el contexto, y porque los factores de influencia son muy hetero-
géneos, y muchos de ellos no tecnolégicos.

La conclusién mas importante de muchos trabajos de investigacién en torno a este
tema es que el desarrollo tecnolégico sigue un modelo multidireccional, y casi nunca
existe una sola manera de proceder en el disefio de las soluciones. También, que la
innovacion tecnoldgica no puede considerarse inevitable, nunca puede ser considerada
como un factor externo “llovido del cielo” sino que es un reflejo de una compleja rela-
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cién de fuerzas, motivaciones, contextos concretos. Y ademas, que esta construccion
requiere de una experimentacion en la practica y, por lo tanto, en el uso de las propias
herramientas TICs.

Asi, decidir incorporar las TICs a una organizacién y esperar que la innovacion fluya, la
transformacion en valor no parece correcto. Pero tampoco se debe iniciar el proceso
sin objetivo y sin brdjula. Se trata de un largo viaje, y conviene construir un marco de
objetivos sinceros, comprometidos y ambiciosos y, activar un proceso con proyectos,
experiencias, que vayan moldeando esos nuevos modos de funcionamiento, creando
una nueva cultura que apoye el cambio, la adaptacion, la flexibilidad.

Las TICs que nos interesan no serian asi, segun la clasificaciéon de [Orlikowsky,
2000] TICs que apoyarian los procesos actuales (inercia), ni TICs que ayudarian a
mejorar los procesos y procedimientos actuales (aplicacion) sino las de cambio,
las que posibilitarian abordar un proceso de construccién de un nuevo modelo
institucional, con nuevas formas de actuacién, y en este caso concreto, la crea-
cién de una organizacion que apuesta por el didlogo y la participacién ciudadana
y la cooperacién y la transversalidad, las que apoyarian a una institucion abierta
e innovadora.

Autores como [Ossandon, 2005], [Partchett,2005], [Macintosh, 2006] destacaron ya la
necesidad de visualizar los proyectos de eGobernanza bajo un punto de vista sistémico,
holistico, indicando un ciclo de vida completo para su gestion.

¢Cuales son las dimensiones a considerar en un
proyecto TICs?

Todo proyecto TICs, también un proyecto de Participacion y TICs, es un proyecto de
cambio organizacional y por lo tanto contempla multiples dimensiones (ver fig. 3):
vision y mision, estrategia y objetivos, procesos organizativos, disefio de servicios, una
dimension tecnolégica, que a su vez se construye en base a un desarrollo de aplicacio-
nes software, gestion de datos, infraestructura y ademas todas ellas se integran con
una realidad vigente de la propia institucion. Incluye la aplicacion de la ley, normativas
vigentes, variables tiempo, presupuesto y por supuesto, fundamental, un analisis de las
Personas, capacitacion y motivacion.

Es fundamental contemplar los proyectos de forma sistémica, no de forma aislada, para
después decidir el plan de accion (disefio, implementacion, ) gradual coherente con la
realidad vigente y el objetivo a fijar.
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fig. 3. Modelo arquitectura organizacional
(enterprise architecture) [Lizarralde, 2007]
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La propia eleccion de las herramientas TICs esta condicionada al modelo y a las decisio-
nes de arquitectura tomadas por la institucién desde esta vision global.

¢ También para la web 2.0?

La Web 2.0 o también llamada Web social se refiere a la transicion percibida en In-
ternet desde las webs tradicionales a aplicaciones web destinadas a usuarios. Pero es
mas que un simple término utilizado en Internet, es una nueva visién de comprender
Internet, con una filosofia de compartir, crear en colaboracién intrinseca, y por lo
tanto aporta nuevas posibilidades de interaccién, participacion, no existentes hasta
el momento, hecho que lleva a hablar de una nueva filosofia 2.0 [politica 2.0, 2009],
una nueva cultura donde se valora el reconocimiento de los iguales y la aportacion
desinteresada de conocimiento, y la creaciéon de contextos donde compartir y generar
nuevo conocimiento.

Y volviendo a hacer referencia a la fig. 3 supone una transformacion de todas las capas,
iniciando este proceso de cambio desde la definicidon de una nueva vision, estrategia,
hasta el andlisis Ultimo de las infraestructuras requeridas por los usuarios.

Habria dos aspectos claves a remarcar: por una parte, la evolucién tecnolégica ha posi-
bilitado que la edicién de contenidos y la facilidad de uso, haga que sea potencialmente
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accesible por la sociedad (salvando, eso si, la brecha digital). Y por otra parte, aunque
esta siendo una revoluciéon en dmbitos como la ensefianza, sector empresarial, y todo
hace augurar que lo sera a medio plazo en la gestion de lo publico. Ocurre que el con-
cepto de 2.0 se ha instrumentalizado tanto, (por objetivos mercantiles), leva también
asociados unos miedos, desconfianzas, que el potencial de la web social queda aun
mucho por explorar y desarrollar.

¢Cuales son las herramientas web 2.0 ?

Existen multiples herramientas 2.0. En el anexo se incluye una extensa lista de éstas. A
continuacién, y con objeto de tener una idea, se incorpora una breve lista de las fun-
cionalidades que éstas nos posibilitan:

D Herramientas para el desarrollo de entornos colaborativos, con servicios de comuni-
cacion instantanea, correo electronico, videoconferencia, etc.

D Herramientas para el desarrollo y publicacion de contenidos: blogs, wikis, presencia
multimedia, herramientas de almacenamiento y comparticion de ficheros, ofimatica
online, con diferentes posibilidades de interaccion.

D Redes sociales

D Toda una gama de herramientas de vigilancia tecnologica, de busquedas avanzadas,
gestion de favoritos y etiquetado social sindicacion a contenidos, asi como de anali-
sis y revision de la reputacion online para potenciar el posicionamiento en buscado-
res, etc.

D Herramientas para la construccién de mapas mentales y conceptuales, también de
forma colaborativa y virtual, de apoyo en procesos de resolucion de problemas, de-
bates, etc.

D Herramientas de encuestas online, que posibilitan crear consultas virtuales.
D Herramientas de localizacién geogréfica
D Traductores online

Y un largo etc., pero esta presente la gran potencialidad de combinacién entre ellas.
En definitiva, herramientas para generar y compartir conocimiento.
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¢Cual seria la escalera competencial para pasar
a ser un empleado de la administraciéon 2.0?

Ver en la fig.4 una escalera de competencias 2.0, adaptacion de [OrtizdeZarate2, 2008]
y ejemplos de herramientas que servirian de instrumentos para experimentar y posibili-
tar estos nuevos modelos de trabajo colaborativo. En ella se observan desde la base las
competencias habituales referidas al uso de las herramientas de ofimatica habituales
(escribir, calcular, presentar), para adentrarse en el uso de la web: opciones de busque-
da, de escucha, de lectura de paginas webs, blogs, opciones de compartir, aprovechar
el esfuerzo colectivo en las busquedas, uso de etiquetas, favoritos, hasta colaborar a
través de las redes sociales, conversar a través de herramientas de mensajeria y llamadas
instantaneas y construir contenidos conjuntamente y crear red, comunidades activas.

fig. 4. Escalera competencial 2.0
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(Alberto Ortiz de Zarate, Funkziona web! 2008)

¢Cual es la realidad actual de las instituciones?

Los andlisis de los portales webs de las instituciones [Casillas, 2006], (Campo, 2008],
[Consumer, 2009] concluyen que éstos se orientan principalmente a la provision de
servicios e informaciones pero que suministran escasa informacion politica y muy po-
cas herramientas de participacion y discusion. En general, el uso es prioritariamente
informativo y orientado a la prestacién de servicios, no tanto una gestion efectiva de
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tramites, ni tampoco de participacion y rendicién de cuentas. El servicio de participa-
cion en la web esta en la mayoria de los casos limitado a servicios como el Alcalde, la
Alcaldesa responde y/o el Buzén del ciudadano, de recogida de quejas y sugerencias.
Este ultimo, en algunos casos anénimo y, en otros casos, incluyendo la captura de datos
de identificacion del ciudadano/a.

Esta provisién de informacién tiene por tanto a menudo un caracter unidireccional y
tienden a reforzar los procedimientos formales de la politica actuales, con poca presen-
cia de opciones mas innovadoras, con presencia de servicios de participacion y/o el uso
de la tecnologia 2.0 es apenas testimonial.

Sin embargo algunos gobiernos locales han recorrido un importante trayecto en la
activacion de procesos de participacion deliberativos. De ahi que se convierta en un
escenario de interés prioritario la reflexion en torno a las TICs como soporte a estos
procesos de participacion deliberativos (ver 4.1. escenario 1).

¢Es posible identificar otro tipo de escenarios?

Ademas de crear espacios virtuales soporte a procesos de participacion especificos
desde la propia institucion (escenariol), cabe destacar que existen ya comunidades
creadas, espacios de discusion y discusiones abiertas, instrumentos, aplicaciones TICs
implementadas y activas, susceptibles de generar conocimiento y por tanto valor, que
no se puede desdenar. De ahi la importancia de considerar un nuevo escenario (ver 4.2.
escenario 2) la colaboraciéon con comunidades virtuales ya creadas.

A continuacion se tratard de analizar con mas detalle cada uno de estos dos escena-
rios.
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4. Escenarios analizados

A continuacion se incluye la descripcion de los dos escenarios analizados:

D Escenario 1: Espacio virtual de colaboracién: las TICs como soporte a los procesos
de participacion deliberativos.

D Escenario 2: Colaborar con comunidades virtuales ya creadas.

é.1. Escenario 1: Espacio virtual
de colaboracion: las TICs como soporte
a los procesos de participacion deliberativos

El objetivo de este capitulo es reflexionar sobre el potencial de las TICs como posibili-
tadoras de los procesos de participacion tal y como se conciben y describen en la Guia
practica ¢Como realizar un proceso participativo de calidad? publicada por EUDEL y
elaborada por diversas Instituciones y Entidades de la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco, y que se muestra de forma esquematica en la figura 1, con los siguientes apar-
tados: la férmula 8+3: ocho pasos claves y 3 condiciones necesarias en la estrategia
de desarrollo de un proceso participativo: Informacién y comunicacion, Seguimiento y
evaluacién y los Compromisos (ver fig. 5). Ademas se incluyen (ver fig. 6) unas fases
claves del propio proceso de participacion.

No es el objetivo pensar en las TICs como sustitutas de los procesos de participacion
presenciales, sino las TICs como instrumentos de aportacion de valor a los procesos de
participacion, a la ciudadania y a los procesos democraticos. Hoy dia son los procesos
hibridos, mixtos, que combinan los espacios presenciales y virtuales, la mejor formula
de actuacion. Y ademas, considerando, que unos ayudaran a impulsar otros y vicever-
sa: la participacion presencial debe ser el espacio donde la gente se conozca, se relacio-
ne, y alli se debe aprovechar para difundir, sensibilizar y formar sobre la participacion
virtual, y la participacion on-line debe ayudar a facilitar e impulsar los encuentros y por
tanto, la participaciéon presencial.

Antes de iniciar el analisis, es conveniente presentar a los posibles actores participantes
en un proceso de participacion (ver fig. 7):
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fig. 5. Esquema resumido de la féormula 8+3 presentada
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fig. 7. Posibles actores participantes en un proceso
de participacion

Instituciones, responsables de la activacion del proceso de participacion y
comprometidos con la ejecucién de los resultados de éste.

Equipo Técnico del proceso de participacion, facilitadores del proceso
de participacion.

Participantes en el proceso de participacion, ciudadanos y ciudadanas
que han aceptado participar en el proceso de participacion.
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Antes de nada es conveniente hacer referencia a la 1° de las condiciones necesarias:
la Informacién y comunicacion, que se caracteriza por la transparencia, informacion y
retroalimentacién con la comunidad, porque el acceso a la informacion es necesario
para que se produzca el debate, porque se quiere que cada proceso participativo sea
un proceso educativo en la practica y sirva para avanzar en experiencia, conocimiento
y valores participativos y porque se quiere que toda la ciudadania tenga la oportunidad
de participar y de conocer sobre el tema de debate en si, sobre el proceso y la metodo-
logia de ejecucion, asi como sus valores de ejecucion, evaluaciéon y seguimiento.

Asi, una plataforma TICs se convierte en un instrumento ideal para dar soporte a todas
estas necesidades, e integrar en ella, de forma personalizada, las necesidades concre-
tas de cada instancia de proceso de participacion, facilitando el acceso al proceso a
ciudadano/as a través de otros canales, multiplicando asi los modos y oportunidades
de participacion. A través de la plataforma se contribuye a la apertura y transparencia
del proceso, basico en la construccion de la confianza, pero es que ademas se pueden
crear canales de interaccion, de escucha, de didlogo, de conversacién, entre un grupo
cerrado (en los momentos de preparacion) o diferentes niveles de apertura, que contri-
buyen en la generacion de un sentimiento de cercania, pero también de contribucién
e implicacion compartida en el desarrollo del proceso. Las TICs facilitan el proceso de
difusién, pero pueden ser soporte a los procesos de discusion, debate, y facilitan instru-
mentos de gestion sobre los contenidos, equipos de personas, etc.
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La 2° condicion, el seguimiento y evaluacion, representa la oportunidad permanente
de mejora, la evaluacion continua, una evaluacion que debe ser participada. Las TICs
pueden agilizar este proceso y contribuir a informar sobre acciones de evaluacién, a
capturar estos valores, a hacer difusion de éstos y a crear escenarios de andlisis, discu-
sién, donde estos valores puedan ser comentados, a lo largo de las distintas fases del
proceso.

La 3° condicion, los compromisos. Siendo clave el compromiso de liderazgo facilitador,
de interlocucion y devolucion, generar confianza, compromiso de corresponsabilidad
de los diferentes agentes, coherencia y el compromiso educativo del proceso de partici-
pacion, las TICs pueden contribuir actuando como espejo y llevando maés alla, llegando
mas lejos, a mas personas, siempre que se actle en coherencia, con actitud de escucha,
y se den respuestas rapidas, comprensibles, justificadas.

Los ocho pasos claves (figura 1, parte superior), las ocho preguntas clave que sirven
para disefar el proceso participativo, previamente a su ejecucion, puede ser informa-
cién a comunicar, pero también un contexto a construir, de forma colaborativa. Las
TICs pueden facilitar este proceso de construccion, en colaboraciéon con los diferentes
agentes. Lo mismo ocurre cuando comenzamos la ejecucion del proceso de participa-
cion (ver fig. 6). A continuacion se enumeran algunos de los requisitos con objeto de
mostrar diferentes posibilidades y contribuir a esta reflexion.

Una vez identificados todos los aspectos a considerar, es el momento de iniciar la reco-
gida de requisitos a considerar para una futura plataforma TICs que pueda soportar los
procesos de participacion:

D Login: facilitar un tnico punto de acceso a la plataforma para todo tipo de actor, y
posibilitando su identificacion para asegurar una mejor gestion de los roles y permi-
sos de vision/edicion.

D Multi-usuario, multi-perfil: considerar a los diferentes actores como usuarios
que deberan interaccionar con la plataforma, y por lo tanto, contemplar diferentes
areas de trabajo, facilitando a cada actor de forma personalizada, amigable y acce-
sible las funcionalidades/instrumentos que va a requerir.

D Multi-idioma: los canales de comunicacion deben ser cercanos, accesibles, elabo-
rados en un lenguaje comprensible, y en el idioma elegido por el usuario.

D Facilidad de uso: las herramientas 2.0 y concretamente el blog, wiki, presentan
un formato que mejora la interaccién y la facilidad de uso de los usuarios con las
aplicaciones TICs. Por ejemplo el blog, alimentado por los promotores/facilitadores
del proyecto, se presenta como una via de comunicacion digital basica ideal, cercana
y facil de usar, y puede servir no sélo para comunicar a los ciudadanos participantes
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en el proceso, sino a toda la sociedad de las noticias y avances del proyecto. A medi-
da que se va avanzando en la ejecucion de las fases del proceso y se van generando
contenidos, éstos pueden ser visibles por el resto de la ciudadania como si fueran
paginas web. Y ademas todos ellos podrian ser objeto de comentarios, contribu-
yendo al proceso educativo, y a un sentimiento de ser escuchado, ser tenido en
consideracion , clave para generar confianza.

Creacion de contenidos de forma colaborativa: la wiki posibilita crear y
editar para disponer de un sitio web Unico de referencia para la creacion y segui-
miento de la documentacién del proceso. Puede ser utilizado para validar diferentes
productos desarrollados a lo largo del proceso (ver figura 1.), tanto en un entorno
restringido (por ejemplo al equipo técnico) como a los ciudadanos participantes,
o abierto a toda la ciudadania segun el caso, segun el momento. Por ejemplo: la
definicion del proyecto, el diagnéstico consensuado, las propuestas de actuacion,
informe final,

Comunicacion sincrona y asincrona: las TICs posibilitan estos diferentes mo-
dos de comunicacién: para la primera se incluye un servicio de mensajeria instanta-
nea donde las personas pudieran conversar y, para la segunda, un servicio de foros
donde las personas pueden, si asi lo desean, dejar sus preguntas, comentarios, etc.
Foros donde intercambiar opiniones sobre esos temas en la pre-sesion. En la zona
de foros se pueden incluir ademas de algun foro general, un acceso centralizado a
todos los foros de las sesiones.

Notificacion: las personas usuarias de esta aplicacién deben tener la posibilidad
de ser notificadas de cuantas novedades se produzcan. En la medida de lo posible
estas notificaciones debieran ser flexibles, es decir, notificar sélo aquellas partes en
las que el usuario haya mostrado interés, habilitando para ello opciones de suscrip-
cién. La notificacion puede usar la tecnologia RSS y a través del correo electrénico y
el SMS. También a través de soluciones web de tiempo real como twitter,

Entorno colaborativo: herramientas que permitirian gestionar mejor la dinami-
ca de grupos, la gestiéon de reuniones, etc.

Acceso a contenidos: acceso a la informacion generada (multimedia) para po-
der seguir mejor los temas a tratar en las sesiones (enlaces a ponencias, enlaces a
conversaciones entre ciudadanos en los foros, a videos, etc.), incluyendo la Insercién
de contenido de terceros sitios. Muchos de los contenidos generados a lo largo del
proceso no se almacenaran en la propia plataforma para facilitar la administracion
de la misma, pero también para hacer una distribucion mas global de los mismos.
Es el caso, por ejemplo, de los videos si éstos se guardan por ejemplo en Youtube,
etc.
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D Encuestas online: la recogida y la explotacion de los datos, relativos a la evalua-
cién continua, se veria muy facilitada por el uso de este tipo de herramientas.

D Gestion de presentaciones/ponencias: el disponer de una aplicacion que
podria hacer més sencillo la creacién, difusion, recogida, clasificacion, busqueda y
difusién de las ponencias, asi como los comentarios y preguntas sobre ella.

D Canal TV, video streaming, directo/diferido: las ponencias y otros actos
podrian ser emitidos en directo para una mayor accesibilidad a los mismos. Al ser
un material que queda grabado se puede reutilizar haciendo mas facil y productivo
el proceso. Tanto en directo como en diferido los ciudadanos podrian participar en-
viando preguntas y dudas a los ponentes.

La eleccion de las herramientas se considera un factor clave. La opcion del software
de cédigo libre es una apuesta interesante, y totalmente coherente con el modelo de
participaciéon y los principios y valores que se defienden, ademas del ahorro en coste
econdmico que pueda suponer.
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Escenario 2: Colaborar con comunidades
virtuales ya creadas

Las TICs han posibilitado la creacion de entornos colaborativos, de comunidades virtua-
les, que se enredan en conversaciones y que participan activamente en la creacion de
conocimiento, en la defensa de unos principios, unos ideales o simplemente unos obje-
tivos concretos. No se puede obviar que ya hay comunidades creadas, estan ahi. Parece
obvio por otra parte que se pueda y se deba contar con ellas, que se pueda construir
una colaboracién en positivo entre la institucion y las comunidades virtuales.

El objetivo de este capitulo es conocer algunas de estas comunidades virtuales, conocer
cémo funcionan, identificar experiencias de colaboracion entre instituciones y comu-
nidades virtuales, y reflexionar en torno a qué formulas de colaboracién construir, qué
tipos de relacion establecer y qué actitudes, capacitaciones crear cara a la institucion.

Entre los lideres, participantes, seguidores de estas comunidades hay toda una gama
de corrientes que van desde un extremo donde abogan por una democracia abierta,
sin intermediacién de las instituciones y, en el otro extremo estaria la vision de los que
si ven a las instituciones como intermediarias pero visualizan otro tipo de instituciones,
mas abiertas, mas receptivas a las demandas de la ciudadania, ejerciendo su funcién de
servicio, una verdadera escucha activa y comprometida con la ciudadania. Abogan por
un cambio en el modelo de relacion e interaccion con los ciudadanos y las ciudadanas,
y entienden que es precisamente a través de las TICs y en especial de la web social que
se van a ir dando pasos importantes, sin vuelta atras, en esa direccion.

[Osimo, 2008] clasifica a los usuarios de estas comunidades en cuatro categorias: 1. En el
centro coloca a una minoria de usuarios que son muy activos en la generacion de conte-
nidos, a través de blogs, wikis, articulos, presentaciones slideshares, videos, fotos, etc. Se
tratarfa de entre un 1y 3%, aproximadamente la cifra de usuarios de internet que tienen
blogs. 2. Después coloca a aquellos usuarios que revisan, afaden comentarios, los etique-
tan, los evallian, aipan, etc. los considera usuarios clave para enriquecer los contenidos y
para asegurar la calidad de éstos, y corresponderian a un 10%. 3. Son aquellos que aportan
contenidos como usuarios y se benefician también de éstos, acceden, leen, miran, dejan
rastro, un 40 %. Finalmente 4. La totalidad de usuarios que de forma voluntaria o no, pres-
tan su atencion a esos contenidos, que saben o no qué es web 2.0, pero dejan también
rastro, el 100%. Afade que se estima que estas cifran vayan en aumento rapidamente.

En [Ortiz de Zarate, 2008] se presenta a la comunidad de bloggers como una comunidad
difusa, unida por lazos débiles. El autor los describe como una comunidad que surge de
abajo arriba, sin una figura de liderazgo que coordine el grupo, aunque cada vez es méas
comun encontrar plataformas donde se presentan juntos blogs que conforman una co-
munidad de interés. Cada blogger pertenece a varias comunidades a la vez y los factores
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gue las retinen y delimitan son: la lengua, el vecindario geogréfico y la adscripcion tema-
tica. La cultura blogger tiene en comun una serie de valores y comportamientos: escribir
con frecuencia y pasion, leer y enlazar otros blogs, citar fuentes, comentar en otros blogs,
escribir en 1° persona en tono conversacional, participar en actividades sociales de la red,
debatir y discrepar, aportar valor a la comunidad sin pedir nada a cambio. La motivacién
puede ser: conocimiento, creatividad, prestigio o reputacion, diversion,

Hay blogs de diferentes tipos y es muy dificil su clasificacion. No existe forma alguna
de clasificar siguiendo el criterio de tema, ya que abarcan miles de posibilidades. Si el
criterio es la autoria, existen blogs, individuales, de pequefos grupos o colectivos. O
personal o institucional, etc.

Pero quizas lo mejor sea acercarse a ejemplos reales como éstos:

D Webs de intercambio: de recomendaciones, trasladadas al espacio virtual y ex-
tendidas a todos los usuarios y las usuarias como los consejos habituales entre ami-
gos, intercambio de servicios, etc.:

v Servicios de tu ciudad (http://11870.com): web que permite a los usuarios poner
opiniones acerca de servicios y ver las opiniones de otros usuarios.

v/ Askaro (http://www.askaro.com/?world=1): web que permite poner preguntas
sobre servicios en un mapa de google maps y permite hacer sugerencias.

v Yibril (http://Awww.yibril.com): web que permite que los consumidores hagan sus
sugerencias acerca de productos y los usuarios puedan orientar sus compras me-
diante dichas sugerencias.

v Bancos de tiempo Barrios altos de Bilbao (http://www.bdtbilbao.org/), banco de
tiempo o sistema de intercambio de servicios por tiempo.

D Comunidades de accién social participaciéon ciudadana e internet :

v Colabora en red (http://www.colaboraenred.com/ciudades/ ): propuesta de cola-
boracién ciudadana para construir una plataforma tecnolégica de colaboracién,
iniciativa que pretende favorecer la creacion de herramientas abrir vias de parti-
cipaciéon y que promuevan la implicacion de la ciudadania en la solucién de los
problemas cotidianos de nuestra sociedad.

v/ Alexandra Citizen Engagement (http://www.scribd.com/doc/16572043/Alexan-
dra-Citizen-Engagement?autodown=pdf)

v Guide to Creating Your Own Apps for Democracy (http:/Avww.appsfordemoc-
racy.org/guide-to-creating-your-own-apps-fordemocracy/)
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Comunidades vinculadas a la politica:

v/ Politika 2.0 (http:/politika20.wikispaces.com): iniciativa de una comunidad de
personas 2.0 que intentan promover cambios en lo que se define Politica hacia
modelos mas participativos y cercanos a una ciudadania.

v Policy Pitch (http:/policypitch.com/aboutus.php): plataforma que permite a la
ciudadania lanzar nuevas ideas de politica para el ambito local, colaborar con
otros para mejorar y promover sus politicas, y transformar dicha comunicacion
online en acciones en el mundo real. Su objetivo es dar a los ciudadanos una voz
directa en el gobierno local y que puedan influir en el cambio en su comunidad,
ya que visualizan el cambio progresivo con un enfoque de abajo arriba y no de
arriba hacia abajo.

Webs de presion sobre las autoridades:

v Fix my city (http:/Awww.fixmycitydc.com/): web que permite localizar en un mapa
de Google Maps los problemas que detecten en sus ciudades, para que la ad-
ministracion local puede tener una idea de las necesidades de mantenimiento
prioritarias en el nucleo urbano.

v Ziudad, Zumbidos con fuerza!, lleva tu voz a tu administracion local (http:/ziudad.es/)

v Vox populi (http://loogic.com/vox-populi-la-participacion-ciudadana-en-el-movil/)
similar pero con el uso del movil.

v Parlio (http:/Awww.parlio.org/) recogiendo los datos de la web del Parlamento
vasco, los tratan, etiquetan y los muestran como ejemplo de qué se espera que
hagan las instituciones publicas.

v/ Enclave de Ciudadanas por Getxo (http://enclavedeciudadanasporgetxo.blog-
spot.com/) movimiento ciudadano integrado por mujeres de Getxo que tiene
por objetivo fundamental trasladar a los representantes politicos municipales
las inquietudes y necesidades de la ciudadania de Getxo asi como realizar un
seguimiento del desarrollo del Plan de Igualdad de Mujeres y Hombres del muni-
Cipio de Getxo.

Webs de queja social:

v Aparcas como el culo (http://www.aparcascomoelculo.com/ ): web en el que sus
usuarios protestan sobre coches incorrectamente estacionados.

v Mi queja (http:/miqueja.es/mge/): web en la que sus usuarios demandan arreglos
en sus ciudades.
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Estas comunidades sélo son una pequefa muestra, y esta forma de clasificarlas sélo
una pequefia aproximacion, pero que se quiere sirvan de ejemplo de una realidad que
esta ahi, y que ofrece un gran potencial para ampliar la red de colaboracion y generar
conocimiento e inteligencia colectiva.

Las comunidades ya existen y ya generan de forma auténoma vy libre sus propios deba-
tes. De las instituciones esperan una escucha activa sincera y comprometida, de forma
que se esté escuchando conversaciones, haciendo seguimiento de la participacion pero
gue ademas se vayan recogiendo estas aportaciones y se actle en consecuencia, exis-
tiendo un retorno, y en los casos que se considere, se vayan incorporando a la institu-
cion. Ademas, la institucion podria acercarse y animar a que se abran debates en la red
por parte de la institucién junto con las comunidades virtuales, captando colaboradores
2.0 como moderadores, en libertad, o participando ella misma en ellas. Se espera tam-
bién un reconocimiento publico, de respuesta y de resultados.

El recelo o la desconfianza que pueda existir por parte de alguna comunidad virtual
hacia la institucién debiera considerarse como una oportunidad para atraerlas, sobre
todo dandoles voz.

Diversos factores pueden influir en una experiencia exitosa. A continuacién se incluye
una breve muestra que conviene considerar:

D La principal seria un liderazgo politico y sensibilidad hacia la participa-
cion soportada con la ayuda de tecnologias como la web social, una implicacién
real de los poderes publicos, actores politicos y funcionariado. Que se dé un cambio
de cultura, de mentalidad y de modelo por encima de toda herramienta.

D Un segundo factor seria la dedicacién de recursos, ya que sera necesario contar
con personal capacitado para trabajar en ese espacio 2.0, que entienda y asuma la
filosofia 2.0, preparado para escuchar y responder, y probablemente sea necesario
abordar procesos de formacion, que genere un mayor conocimiento de las nuevas
tecnologfas en la administracion.

D La institucion debera también definir un marco de colaboracién claro para
este tipo de iniciativas de colaboracién con las comunidades virtuales: objetivos,
limites, disefio de procesos, reconocimiento, etc., definiendo compromisos y respon-
sabilidades claras.

D Finalmente, y para mantener una coherencia con los principios basicos de la partici-
pacion, la institucion debera facilitar informacion, de forma transparente,
de forma clara, comprensible, e ir construyendo poco a poco un clima de confianza
y colaboracién en clave positiva.
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Anexo reducido

de herramientas 2.0

En este anexo se dard una breve explicacion del concepto y origen de la Web 2.0. A
continuacién, se describirdn brevemente un conjunto de herramientas web 2.0 que se
consideran Utiles también para su empleo en la administracion publica, que se presen-
tardn en orden alfabético, incluyendo una breve descripciéon conceptual, mostrando
su potencial y finalmente ofreciendo una serie de referencias bibliograficas de interés,
dando preferencia a aquellas que pueden mostrar de forma didactica el funcionamien-
to de estas herramientas.

A=A Web 2.0: Conceptos y origen

No hay una definicién oficial para Web 2.0 pues es un término que engloba muchas herra-
mientas y servicios y que ha dotado a la red de un nuevo sistema de practicas y principios.

El término de “Web 2.0” tiene su origen en una sesion de ‘brainstorming’ realizada
entre Dale Dougherty y Tim O'Reilly, en una conferencia en la que compartieron una
lluvia de ideas. En ésta observaron que lejos de ‘estrellarse’, la web era mas importante
gue nunca, con apasionantes nuevas aplicaciones y con sitios web apareciendo con
sorprendente regularidad. En dicho evento se hablaba del renacimiento y evolucion de
la web, de aplicaciones tradicionales hacia aplicaciones que funcionan a través de las
web enfocadas al usuario final, aplicaciones que generen colaboracién y de servicios
que reemplacen las aplicaciones de escritorio. De ahi Web 2.0 y también Web social.

Referencias bibliograficas de Videos:
D http://mvww.youtube.com/watch?v=OwWbvdIIHVE
D http:/Avww.youtube.com/watch?v=KILY3D--ywO&feature=related

A2 Herramientas web 2.0
A.2.1. Blogs

Un blog, o en espafiol también una bitacora, es un sitio web periédicamente actua-
lizado que recopila cronolégicamente textos o articulos de uno o varios autores, apa-
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reciendo primero el mas reciente, donde el autor conserva siempre la libertad de dejar
publicado lo que crea pertinente.

Habitualmente, en cada articulo de un blog, los lectores pueden escribir sus comen-
tarios y el autor darles respuesta, de forma que es posible establecer un didlogo, una
conversacion. No obstante es necesario precisar que ésta es una opcion que depende
de la decisién que tome al respecto el autor del blog, pues las herramientas permiten
disefar blogs en los cuales no todos los internautas -o incluso ninguno- puedan par-
ticipar. El uso o tema de cada blog es particular, los hay de tipo personal, periodistico,
empresarial o corporativo tecnolégico, educativo, politicos, personales, con contenidos
muy variados, etc.

La Administracion que apueste firmemente por la apertura y participacion ciudadana,
tendréa en el blog un instrumento donde fomentar estos valores de apertura y transpa-
rencia, crucial para generar credibilidad, siempre que se esté dispuesto a exponer una
imagen honesta. Le servira de instrumento para enredarse en dialogos con la comu-
nidad, captar el interés y construir conexiones personales con la ciudadania. Ademas
de potenciar, manteniéndolo como canal complementario, la posibilidad de llegar a
nuevo/as ciudadano/as.

Para la creacion de blogs, se disponen de varias paginas web como blogger.com
(https://Awww.blogger.com), blogspot.com (http:/blogspot.es)...

Referencias bibliograficas:
D Videos: Blogger: http:/Avww.youtube.com/watch?v=DJUgXFfkASk&feature=related

D Manuales: Blogger: http:/Avww.atinachile.cl/node/3258

A.2.2. Encuestas online

Una encuesta web es una encuesta electronica realizada en Internet a partir de las
respuestas aportadas por los usuarios en un determinado sitio web.

Existen varios tipos de encuestas web. Por una parte, las encuestas tradicionales en
formato web son encuestas con multiples preguntas y sirven para conocer quién con-
testa y poder obtener resultados de la encuesta por segmentos de poblacion (edad,
empleo, etc.).

Por otra parte, las mini-encuestas web son encuestas destinadas a conseguir una opi-
nién sobre un tema muy concreto y a través de una o dos preguntas como mucho.
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Gracias a las encuestas online, es posible recabar informacion sobre clientes, empleados,
usuarios... de una forma mucho mas efectiva. El empleo de las encuestas online puede apor-
tar varios beneficios entre los que se pueden citar su bajo coste, la rapidez de obtencién de
resultados, la fiabilidad, la naturaleza interactiva, su gran alcance y su sencillo seguimiento.

Para la realizacién de las encuestas online se pueden utilizar diversas herramientas,
como por ejemplo doodle (http:/Awvww.doodle.com/) o encuestafacil.com (http:/
www.encuestafacil.com/).

Referencias bibliograficas a manuales:

D Doodle:http:/Avww.blogcatalog.com/search/frame?term=crear%20encuesta&id=0ebd
50f98160205df8dd98987b4bc299

D Encuestafacil.com: http:/Avww.scribd.com/doc/2 1362733/Guia-rapida-de-encuesta-facil

A.2.3. Gestion de favoritos y etiquetado social

Un marcador de internet es la localizacion almacenada de una pagina web de forma
que puede ser revisitada mas adelante. La localizacion de una pagina web suele expresar-
se con una URL. Todos los navegadores web modernos incorporan como caracteristica la
posibilidad de catalogar y acceder facilmente a las webs que el usuario ya ha visitado y
guardado. Los enlaces guardados se suelen denominar favoritos en Internet Explorer y
marcadores en Mozilla Firefox, los dos navegadores web mas utilizados en el mercado.

Los marcadores suponen una forma Util de guardar enlaces a las paginas Web favoritas.
Para anadir el sitio Web actual a la lista de marcadores, se guardara la pagina que se
esté usando en ese momento en los marcadores. Si en esos momentos el navegador
muestra varias pestafas de sitios Web, sélo se afiadira la URL de la pestafia seleccio-
nada. Al afadir un marcador, se puede especificar un nombre alternativo para éste y
seleccionar la carpeta en la que el navegador debe almacenarlo.

Tenemos diferentes maneras de gestionar los favoritos como barra de herramientas de
marcadores que nos aparecera en la parte superior del navegador. Un menu de marca-
dores para que estos no apareceran en un primer plano

Por otra parte, los marcadores sociales o etiquetado social son aplicaciones web que
nos permiten almacenar, clasificar y compartir enlaces a sitios web, blogs, wikis, videos
y podcasts; que nos parecen interesantes y Utiles.

Con los marcadores sociales almacenamos nuestros enlaces en una pagina web que es
accesible desde cualquier ordenador conectado a Internet y ademas podemos compar-
tirlos con otros usuarios, por ejemplo, mediante la tecnologia RSS.
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Existen muchos programas gratuitos en la web que nos permiten realizar estas tareas,
los mas populares son: del.icio.us (http:/delicious.com/), Mister Wong (http:/Avww.
mister-wong.es/), Blinklist (http:/Awvww.blinklist.com/) y Diigo (http:./Avww.diigo.com/).

Entre las ventajas que nos ofrecen dichas aplicaciones podemos destacar:
D Clasificar los enlaces mediante una o varias etiquetas.
D Crear redes o grupos de usuarios.

D Compartir tus enlaces mediante nubes de etiquetas, lista de enlaces en tu blog y la
posibilidad de suscribirte, mediante RSS, a la cuenta de un usuario determinado o a
etiquetas de contenidos que te interesen.

D Almacenar en tu cuenta los enlaces que han creado otros usuarios y editarlos en linea.

D Utilizar complementos para los navegadores que facilitan la tarea de almacenar y clasifi-
car los enlaces.

D Clasificar tus enlaces en publicos o privados.
Referencias bibliograficas a manuales:

D Del.icio.us:http:/Avww.ieslaasuncion.org/josejaime/cursillos/charlaweb_20_2008/eti-
quetadosocial.html

D Blinklist: http:/Avww.slideshare.net/ovando/marcadores-sociales-blinklist
D Diigo: http:/Amww.top-windows-tutorials.com/diigo.html

D http:/Awebinstituteforteachers.org/2000/curriculum/homeroommodules/bookmarks/
guide.htm

A.2.4. Localizacion geografica

Google Maps (http://maps.google.es/) es un servicio de Google que ofrece tecnologia
cartogréafica potente y muy facil de usar, asi como informacion sobre empresas locales
(ubicacion, informacién de contacto e indicaciones sobre cémo llegar).

Entre las ventajas de esta herramienta online podemos destacar:

D Busqueda de empresas e informacion de contacto en un mismo sitio, todo ello integra-
do en el mapa.

D Mapas que se pueden arrastrar, pudiendo ver zonas adyacentes.
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D Visualizacion de imagenes por satélite.

D Mapas de relieve.

D Street View, para ver imagenes de la calle y desplazarse por ellas.
D Rutas detalladas, pudiendo planificar un viaje.

Ademas de esta herramienta, existe una aplicacion para movil llamada Google Latitu-
de (http:/Avww.google.com/intl/en_us/latitude/intro.html), la cual permite notificar en
gué posicion geografica se encuentra el usuario y asf sus contactos puedan conocerla.

Referencias bibliograficas:

Google maps:

D Videos: http:/Amww.youtube.comAvatch?v=nyAVgyJDnLU

D Videos: http:/Amww.youtube.comiwatch?v=7eGUNyMNOds&feature=channel
Google Latitude:

D Videos: http:/Amww.youtube.comAnvatch?v=Q-Og-9enE-k

A.2.5. Redes sociales

Una red social es una estructura social que se puede representar en forma de uno
o varios grafos en los cuales los nodos representan individuos (a veces denominados
actores) y las aristas relaciones entre ellos.

Son aplicaciones web que permiten a las personas conectar con sus amigos e incluso
realizar nuevas amistades. Ademas, permiten a los usuarios compartir contenido, inte-
ractuar y crear comunidades sobre intereses similares: trabajo, lecturas, juegos, amis-
tad, relaciones amorosas, etc.

Como ventajas de esta tecnologfa podemos destacar las siguientes:

D Favorecen la participacion y el trabajo colaborativo entre las personas, es decir, permiten
a los usuarios participar en un proyecto en linea desde cualquier lugar.

D Permiten construir una identidad personal y/o virtual, debido a que permiten a los usua-
rios compartir todo tipo de informacién (aficiones, creencias, ideologias, etc.) con el
resto de los cibernautas.
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D Fadilitan las relaciones entre las personas, evitando todo tipo de barreras tanto culturales
como fisicas.

D Facilidad la obtencion de la informacién requerida en cada momento, debido a la actua-
lizacién instantanea.

D Facilitan el aprendizaje integral fuera del aula escolar, y permiten poner en practica los
conceptos adquiridos.

Como ejemplos de redes sociales en internet podemos destacar, entre otras: Twitter
(http://twitter.com), Facebook (http://Awww.facebook.com), Tuenti (http:/Avww.tuen-
ti.com) y Linkedin (http:/Avww.linkedin.com/).

Referencias bibliograficas:
D Videos:

v Twitter: http://Awww.youtube.com/watch?v=IHUczEDX_FA&feature=related

v Facebook: http:/Avww.youtube.com/watch?v=HOSMNdZI10g

v/ Tuenti: http://internet-y-ordenadores.practicopedia.com/como-usar-tuenti-2077
D Manuales:

v Twitter: http:/Avww.puntogeek.com/2009/11/16/como-usar-twitter/

v Facebook: http:/Aida20.com/86/aprende-a-crear-una-cuenta-en-facebook-paso-a-
paso

v/ Tuenti: http:/Awww.genbeta.comAwveb/tuenti-a-fondo

v/ Linkedin: http:/internet.comohacerpara.com/n4694/como-utilizar-linkedin.html

A.2.6. Wikis

Se llama Wiki a la pagina Web que puede ser editada desde un navegador web por multi-
ples voluntarios, sin necesidad de que haya aprobacién del contenido antes de ser publica-
do en Internet. Estos podran crear, modificar o borrar un mismo texto que comparten. Un
ejemplo es la Wikipedia, un proyecto que desarrolla una enciclopedia libre en Internet.

Las Wikis también se utilizan como herramientas para crear contenidos de forma co-
laborativa en entornos cerrados, como por ejemplo dentro de un equipo de investi-
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gacion, siendo ese un area de documentacion global para todo el equipo accesible y
editable via online.

La principal utilidad de un wiki es que permite crear y mejorar las paginas de forma ins-
tantanea, dando una gran libertad al usuario, y por medio de una interfaz muy simple.
Esto hace que mas gente participe en su edicién, a diferencia de los sistemas tradicio-
nales, donde resulta mas dificil que los usuarios del sitio contribuyan a mejorarlo.

Una wiki se puede crear mediante la web www.wikispaces.com.
Referencias bibliograficas:
D Videos:
v http:/Avww.youtube.comAwatch ?v=jlgk8v74IZg&feature=player_embeddedManuales
v http://creandowikis.wikispaces.com/space/showimage/como-+crear+un-+wiki_skin.swf
D Manuales:
v/ http://es.wikibooks.org/wiki/Manual_wiki

v/ http://aulablog21.wikispaces.com/tallerwikispaces2
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