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<abierto y cerrado>



• Autoritario

• De arriba hacia abajo

• Planificación centralizada

• Comando y Control

• Burocracia

• Rigidez

• Monopolio 

• Proactividad individual

• De abajo hacia arriba

• Participación

• Colaboración, auto-organización

• “Casual relationship”

• Flexible/Adaptable

• Competición + cooperación

Cerrado Abierto

“Democratización”

 Democratización por Innovation (Von Hippel)

 “La sabiduría de las muchedumbres” (Surowiecki)

 “Democratización de los Canales de Comunicación” (A.W. Page Report)



<gestión pública + innovación>







<resumen>



Sociedad de la Información a Sociedad de la 
Innovación

• La “Sociedad de la Información“ está mutando rápidamente hacia la 
“Sociedad de la Innovación“ gracias a rápido y sencillo uso de la tecnología 
creando diversas relaciones p2p (person to person).

¿Qué es la Innovación?

 La Innovación no es sólo invención

 La Innovación no es sólo acumulación de información

 La Innovación es producción de mejoras en:

PROCESOS+ESTRUCTURAS+PRODUCTOS+CANALES

Fuente: Creación propia sobre Five Steps for Finland‘s Future, Tekes, 2007 (by G. Koch)
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PLAY

¿Podemos Gobernar Tod@s?

http://watch.usnowfilm.com/subtitled
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Clay Shirky: Nuevas formas de participación

Una Revolución no se produce cuando la 

Sociedad adopta nuevas herramientas.  
La Revolución se produce cuando la 

Sociedad adopta nuevos 

comportamientos: Una Nueva Cultura



Joan Subirats: Hay grados de innovación política vía TIC



¿Dónde ubicarnos?



3%

Productores de contenido

Fuente: Gartner: Consumerization: The IT civil war (2008); Mc Affe, Allan: Enterprise 

2.0: The Dawn od Emergent Collaboration (2008), MIT

¿Dónde ubicarnos?



3%

Productores de contenido

 Generan: 

 artículos en blogs y 

wikis

 vídeos en youtube

 fotos en flickr

 audio en myspace

 presentaciones en 

slideshare

 grupos/ causas en 

facebook

 …



3% 10%

Productores de contenido

Proveedores de feedback



3% 10%

Productores de contenido

Proveedores de feedback

 Proveen: 

 comentarios en blogs

 comentarios por doquier

 evalúan contenidos

 agrupan contenidos

 marcan como favoritos

 guardan y etiquetan

 …



3% 10% 40%

Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos 

2.0



3% 10% 40%

Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos 

2.0

 acceden, leen, miran

 se benefician de la web 

2.0

 utilizan contenidos

 utilizan evaluaciones

 proveen de rastro



3% 10% 40% 100%

Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos 2.0

Usuarios de Internet



3% 10% 40% 100%

Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos 2.0

Usuarios de Internet

 no saben qué son las 

redes sociales, pero

 proveen de rastro

 proveen input e 

inteligencia que las 

redes puede transformar 

en servicios



La “larga cola” o el “gobierno de los pocos”
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Masivo

Mercado 

de 
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El Futuro de la Búsqueda…   Lo 
hacemos todos!



La “Larga Cola” de los temas públicos
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La “Pirámide del Compromiso”

• El resto es afianzar relaciones, crear identidad = Comunidad



Portales: Monitoreo Parlamentario



Portales: Monitoreo Parlamentario

Enlace a Facebook
Enlace a Twitter



Contenidos Digitales: Canal de YouTube

Enlace a Facebook



miembros

gruposportales

caja de 

herramientas

plataforma

red social

Plataformas Ad Hoc: Propietarias
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wikis

Herramientas de Colaboración
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El concepto de Comunidad Virtual * se desarrolló 
desde el inicio de internet

Una comunidad virtual es una comunidad de personas 
conectada virtualmente por distintos medios electrónicos y de 

comunicación gracias a fines e intereses comunes

Las comunidades virtuales tienen promotores que pueden ser 
tanto personas como instituciones que las promueven y 

monitorean

* Fuentes: Azurian / Net Gain (Hagel – Armstrong) HBSPress



Hay muchos ejemplos de comunidades virtuales en 
nuestro día a día

Facebook
Twitter

Los foros de El Tiempo
eBay

Mercado Libre
carrosya

elempleo.com
¿ ALGUNA OTRA ?



GOBIERNO EN LINEA
¿ Es una Comunidad Virtual ?

¿ Hay una entidad o institución que la promueve ?
¿ Hay usuarios con fines comunes ?

¿ Hay medios electrónicos que los conectan ?

¿ La gente la está usando ?
¿ Las instituciones la están usando ?

¿ Hay beneficios para estos jugadores ? 



Principios de las CV
Principio 1: Centradas en los Usuarios

Usuario

Canales

Instituciones

InteraccionesServicios

Beneficios

Los usuarios son el eje 
central de la construcción 

de todos los elementos que 
componen la comunidad 

virtual



Principios de las CV
Principio 2: Personalizadas

•Los medios electrónicos permiten la personalización

•Las comunidades nacen con fines comunes pero se 
alejan del concepto masivo (Long Tail)

•Las comunidades virtuales son para personas 
individuales

•La personalización trae valor a los usuarios y a las 
instituciones porque permite individualizar los 
beneficios y los servicios (Long Tail)



Principios de las CV
Principio  3: Atienden Ciclos de Vida

Información &

Evaluación Compra

Entrega

“Salida 
Natural”

ya no 
cubre sus necesidades

“Salida
Evitable”

Insatisfacción

Retención

Mantenimiento 

Conocimiento

BD

Recompra

El conocimiento del cliente se da en la medida en  que me relaciono con él.

Contactabilidad

y transaccionabilidad

Demográfica

Permisibilidad

Intereses

Psicográfica

Básica actitudinal

hábitos

Actitudinal



Principios de las CV
Principio  4: Recogen todas las interacciones posibles

Transacciones

Información

Servicio

Grupos de 
Interés



Principios de las CV
Principio  5: brindan diferentes niveles de 

profundidad en dichas interacciones

INTERES

FANTASIARELACION

Los miembros de la comunidad 

comparten intereses comunes 

que les permiten tener una 

dinámica positiva

La comunidad brinda espacio 

para el entretenimiento,  las 

comunidades utilitarias tienen 

menos resultado

La comunidad brinda 

mecanismos para generar 

beneficios de 

interelacionarse entre los 

miembros de la comunidad



Principios de las CV
Principio  6: resuelven las interacciones con 

multicanalidad

CLIENTES 

CANALES  

DE 

ATENCION 

PDA´S

IVR

PBX

Voice Mail

Web

Mail

Celulares 

(SMS)/WAP

INTERACCIÓN

INTERACCIÓN

INTERACCIÓN

En la interacción el cliente 

puede generar ninguno o 
múltiples requerimientos

Medios

de

Acceso

Teléfono

Mobile

Internet

Puntos 

Venta



Principios de las CV
Principio  7: generan conocimiento

IVR

PBX

Web

Mail

Multicanal Procesos

T3 T7 T11 T12 T14

T4 T6 T8 T9 T11

T5 T6 T7 T9 T10

T1

Clientes

Requerimiento 

Requerimiento 

Requerimiento 

Conocimiento

BD

Estratégica

BDBD BD

BD

Estratégica

R
e
g
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Ecosistema Tecnológico

Correo

POS

SMS



Principios de las CV
Principio  8: El valor se captura por ciclos virtuosos

Creando 
Valor en 
una CV

1. Crear 
Contenido 
Atractivo

2. Crear 
lealtad de 

los usuarios

3. 
Fortalecer 
perfiles de 

los 
usuarios

4. Ofrecer 
transacciones 

de valor

Promover interacción 

entre los miembros

Permitir contenido de los 

miembros

Recoger información de los 

miembros, ofrecer 
información a la medida

Brindar valor a cambio de 

la lealtad



Principios de las CV
Principio  9: el valor para los usuarios también es 

gradual

Atraer 
miembros

Promover 
Participación

Crear 
Lealtad

Crear 
Valor



Principios de las CV
Principio  10: Los beneficios se obtienen de manera 

gradual

Masa crítica de 
miembros

Masa crítica de perfiles 
de usuario

Masa crítica de servicios 
ofrecidos

Masa crítica de  transacciones

Mayores Beneficios 
obtenidos



Principios de las CV
Principio  11: estos beneficios son diferentes para 

todos los participantes

Beneficios para los usuarios:

1. Focalización diferenciadora

2. Capacidad de integrar contenido y comunicación

3. Capacidad de generar contenido propio

4. Acceso único a distintos servicios

5. Orientación al servicio

Como:

1. Agregar usuarios

2. Agregar servicios relevantes



Principios de las CV
Principio  11: estos beneficios son diferentes para 

todos los participantes

Beneficios para los promotores:

1. Menores costos de servicio

2. Mejora en la relación con los usuarios

3. Mejora en la imagen hacia el mercado / ciudadanía

4. Mayor habilidad para focalizar y *customizar* servicios

5. Menor inversión en infraestructura de atención

6. Mayor penetración geográfica a menos costo

7. Desintermediación potencial



Los indicadores de valor para el cliente se 
pueden dividir en dos grandes conceptos

• Sobre el proceso

• Canales

• Tiempo

• Costos

• Recursos

Satisfacción

• Sobre el producto

• Servicios

• Transacciones

• Información
Calidad



Los indicadores de medio son los más fáciles de 
desarrollar y se aplican sobre las capas tecnológicas 

montadas

IVR

PBX

Web

Mail

Multicanal Procesos

T3 T7 T11 T12 T14

T4 T6 T8 T9 T11

T5 T6 T7 T9 T10

T1

Clientes

Requerimiento 

Requerimiento 

Requerimiento 

Conocimiento

BD

Estratégica

BDBD BD

BD

Estratégica

R
e
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Ecosistema Tecnológico

Correo

POS

SMS

Numero de 
requerimientos 

montados sobre el 
total de 

requerimientos 
posibles de montar

Tase de uso de 
cada canal sobre el 

total de canales 
montados

Campos registrados 
por cada usuario 

Número de usuarios 
que dejan datos sobre 

el total de usuarios

Contenido e 
interacciones 

generadas por los 
mismos usuarios
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