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Maite Vizcarra

Soy teista, optimista, curiosa y
constante. Por eso estudié
filosofia, derecho y economia
entre Per( y Espafia. Tengo un
grado de Master en Economia
y post-grados en Barcelona y
Québec, respectivamente.
Desde el afio 1999 realizo
actividades de gestion, analisis
€ investigacion de

proyectos de ICT en Per( y la
region andina, principalmente.
Durante este tiempo he tenido
a mi cargo Gerencias Legales,
de Asuntos Corporativos y
Regulatorios en empresas del
Grupo Telefénica en el Perl y
de Ericsson. Tengo tendencia
al multitasking y creo en el
potencial positive de las

ICT para mejorar.
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internet + tecnologia



<desconcentrado>






[O O HE G
RED

Lol Ll da a4
ALC

Red de Gobierno/electrénico de América Latina y el Caribe

Destaques, Highlights

de

Base de datos
expertos en e-qob/ e-qov
experts data base

Grupos de
trabaijo/ On-line work

gqroups

o

Fondo de
Coopetacidn Horizontal
Horizontal Cooperation
Fund

=2,
[—=)

ormacion
T q

rainin

Menu Principal

* Pagina Principal

* Inicio de sesion/Entrar a la
plataforma

' dCAmo se usa esta
plataforma?

* Administracion

* Salir

Gealc

' éQué es la Red GEALC?
" Integrantes

* Impulsores

" Actividades realizadas
' Contacko

Taller Canada: Fotos, Presentaciones y links muy relevantes

) ReD 5 (CALC

Fotos (por Carole Ouellette)

Presentaciones

Links muy relevantes

Brasil: soluciones TIC para el Sector Piblico

La Agencia Brasilefia de Cooperacion (ABC) v la Secretaria Ejecutiva para el Desarrollo Integral, de la Crganizacion de los Estados
Americanos, estan impulsando el evento "Mostra de Solugiies em Tecnologia da Informagdo aplicadas ao Setor Publica”, que se llevars a cabo
en la ciudad de Brasilia, entre los dias 4 v 6 de abril de 2006, sequido de una reunidn para futuras acciones de cooperacidn bécnica en
gobierno electrdnico con el Brasil, que tendra lugar el dia 7 de abril de 2006,

El evento mostrara las innowaciones brasilefias en gobierno electronico, asi como los avances alcanzados en los Gltimos arios en esta area. El
tema central, "Innovaciones para un Brasil Transparente”, permitira que los participantes discutan las iniciativas adoptadas por Brasil para
promover |a transparencia v la democratizacion gubernamental en el acceso a los servicios v la informacion piablicos.

La patticipacidn de Funcionarios de gobigrno electrdnico de los paises miembros de la OEA ofrecerd una excelente oportunidad para
intercambiar conocimientos v experiencias en gobierno electronico, asi como para sentar las bases de un plan de cooperacion técnica entre

Erasil v los paises de Ameérica Latina v el Caribe en esta &rea. Para este fin, la RED GEALC se presenta como una consolidada plataforma de
trabajo. Para saber mas, pulse agui

Oportunidades de Formacion

La Organizacion de los Estados americanos (OEA), por medio de la Secretaria Ejecutiva para el Desarrollo Integral (SEDI), lleva adelante
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<cooperacion+ accesible= Social Media>









]H[ Generalitat de Catalunya
AllY e-Catalunya

e Citizen Attention
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Search
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Marta, vou are in portal “Citizen
Arrantion”,

@ Groups

There are & groups in this portal
My groups:
# Atencid presencial
# Direccid del projecte
# Paquetitzacid i distribucid ...
# Internet

# Canal Salut

Yiew portal map

@ Members

There are 432 members in thiz portal

2 are connected
31 are contacts of mine

6' Social network

I have 106 rmembers in my social
network

Horne

@ Main (7

Hola, emn dic Laia i soc 'assistent virtual de gencat, Us donem la
benvinguda al Portal d'atencid Ciutadana, un espai virtual de
participacid per als gui treballern en projectes d'atencid a la
ciutadania | serveis de la Generalitat de Catalunya. Utlitzeu agquest
punt de trobada per intercanviar informacid | treballar en sarxa.

grups
Internet

Dbert a tots aguells professionals que desenvolupen projectes wehb
per a les unitats | organismes de la Generalitat de Catalunya,

Canal Salut
Punt de trobada dels desenvolupadors del Canal Salut del
wieb gencat,

Atencid presencial

Grup del personal destinat als punts d'atencid de la Generalitat de
Catalunya.

Portal sitemap | Tools index | Portals index

Welcome, Marta Fermandez Gaspar
Log out E]

June 11, 2009
Outstandings 2

Latest posts
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<abierto y cerrado>



Cerrado

Autoritario

De arriba hacia abajo
Planificacion centralizada
Comando y Control
Burocracia

Rigidez

Monopolio

“Democratizacion”

Abierto

Proactividad individual

De abajo hacia arriba
Participacion

Colaboracion, auto-organizacion
“Casual relationship”
Flexible/Adaptable

Competicion + cooperacién

= Democratizacion por Innovation (Von Hippel)
» “I a sabiduria de las muchedumbres” (Surowiecki)

= “Democratizacion de los Canales de Comunicacion” (A.W. Page Report)



<gestion publica + innovacion>



Una sociedad del s. XX con herramientas de piedra







<resumen>



Sociedad de la Informacion a Sociedad de la
Innovacion

 La “Sociedad de la Informacion” estda mutando rapidamente hacia la
“Sociedad de la Innovacion® gracias a rapido y sencillo uso de la tecnologia
creando diversas relaciones p2p (person to person).

¢Qué es la Innovacion?

o Lalnnovacion no es solo invencion
o Lalnnovacion no es solo acumulacion de informacion

o LaInnovacion es produccion de mejoras en:

PROCESOS+ESTRUCTURAS+PRODUCTOS+CANALES

Fuente: Creacion propia sobre Five Steps for Finland’s Future, Tekes, 2007 (by G. Koch)
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¢Podemos Gobernar Tod@s?

—



http://watch.usnowfilm.com/subtitled

Sociedad de la Informacion a Sociedad de la
Innovacion

 La “Sociedad de la Informacion” estda mutando rapidamente hacia la
“Sociedad de la Innovacion® gracias a rapido y sencillo uso de la tecnologia
creando diversas relaciones p2p (person to person).

¢Qué es la Innovacion?

o Lalnnovacion no es solo invencion
o Lalnnovacion no es solo acumulacion de informacion

o LaInnovacion es produccion de mejoras en:

PROCESOS+ESTRUCTURAS+PRODUCTOS+CANALES

Fuente: Creacion propia sobre Five Steps for Finland’s Future, Tekes, 2007 (by G. Koch)



Clay Shirky: Nuevas formas de participacion

WANGE Y XX N FUOE LI ‘

L m LER

Una Revolucion no se produce cuando la

Sociedad adopta nuevas herramientas.
La Revolucion se produce cuando la
Sociedad adopta nuevos
comportamientos: Una Nueva Cultura




Joan Subirats: Hay grados de innovacion politica via TIC




¢Donde ubicarnos?

VISCERALES IDEALES

Mds reido gue nieces Pero, écoudles?, lottiénes?

Irntensidad

# de
/9(0‘2‘/‘6 /}9(2/72‘8 S

TRRELEVANTES | INT ERESANTES

Pero, érepresentalivos?

pﬁo/‘ahdlla/aa/

en la discusidn o el debate




¢Donde ubicarnos?

Productores de contenido

Fuente: Gartner: Consumerization: The IT civil war (2008); Mc Affe, Allan: Enterprise
2.0: The Dawn od Emergent Collaboration (2008), MIT



Productores de contenido

= Generan:

= articulos en blogs vy
wikis

= videos en youtube

= fotos en flickr

= audio en myspace

= presentaciones en

slideshare

= grupos/ causas en
facebook




Productores de contenido
Proveedores de feedback




Productores de contenido

Proveedores de feedback

Proveen:

comentarios en blogs
comentarios por doqguier
evaluan contenidos
agrupan contenidos
marcan como favoritos

guardan y etiquetan



Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos
2.0




Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos
2.0

= agccedena leena miran

= se benefician de la web
2.0

= utilizan contenidos
= utilizan evaluaciones

= proveen de rastro




Productores de contenido

Proveedores de feedback

Usuarios de contenidos 2.0

Usuarios de Internet




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 1input e
inteligencia que las
redes puede transformar

en servicios



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

llercado Mercado

Cantidad de Productos



i
LT

PRy
Il




La “Larga Cola” de los temas publicos
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Sociedad de la Informacion a Sociedad de la
Innovacion

 La “Sociedad de la Informacion” estda mutando rapidamente hacia la
“Sociedad de la Innovacion® gracias a rapido y sencillo uso de la tecnologia
creando diversas relaciones p2p (person to person).

¢Qué es la Innovacion?

o Lalnnovacion no es solo invencion
o Lalnnovacion no es solo acumulacion de informacion

o LaInnovacion es produccion de mejoras en:

PROCESOS+ESTRUCTURAS+PRODUCTOS+CANALES

Fuente: Creacion propia sobre Five Steps for Finland’s Future, Tekes, 2007 (by G. Koch)



La “Piramide del Compromiso”

Interaccigy,

§.\

El resto es afianzar relaciones, crear identidad = Comunidad
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Contenidos Digitales: Canal de YouTube

Iniciar sesion

Crear cuents

Poder Legislativo

sncusntro | @) suscribets 1442 videos v

Poder Ejecutivo

Sistema electoral

Qué es votar

1 San Martin. El Cruce de
los Andes

mapas mentais-poder
legislativo

s

Enlace a Facebook



”“ Generalitat de Catalunya

e e-Catalunya

I Crédits | Avis legal | Ge-«

Plataformas Ad Hoc: Propietarias

plataforma

Portals

Benvinguts a e-Catalunya

Intercanvieu coneixernents | experiéncies amb
persanes amb interessos comuns,

e-Catalunya és el punt de trobada virtual per 2
caomunitats professionals (metges, educadars,
rmediadors familiars, ete ) i altres collactius amb
necessitat d'intercanviar apinions | gestionar
coneixement,

Cada cormunitat pot constituir un portal independent
o un grup dins d'un portal més ampli, | pot estar
dotada amb diferents eines de participacid, com ara
blocs, farums, contenidors d'arxius o wikis, Poden ser
d'accés lliure o només per a usuaris registrats,
Aquests darrers tenen a la seva disposicid serveis
exclusius | poden crear un petfil per donar-se a
conéixar,

La plataforma e-Catalunya és una iniciativa de la
Generalitat de Catalunya per facilitar la comunicacid
entre diferents sectors de la ciutadania, Actualment,
estd en fase de proves,

talunya - Generalitat de Catalunya |vi,1,00 en fase de proves

portales grupos

Sobre e-Catalunya

miembros

Usuari
Contrasenya [»]
Has aoblidat |a teva contrasenya?
13 / octubre / 2006
bortale - caja de

herramientas

Portal de Justicia (mediacio)
Portal de Sanitat

Talla amb els mals rotllos

red social

© % ©
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Herramientas de Colaboracion
wikis

blogs

forums

listas de distribucion
otras
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El concepto de Comunidad Virtual * se desarrollé
desde el inicio de internet

Una comunidad virtual es una comunidad de personas
conectada virtualmente por distintos medios electronicos y de
comunicacion 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 dia a dia

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 institucion que la promueve ?
¢ Hay usuarios con fines comunes ?
¢ Hay medios electronicos que los conectan ?

¢ La gente la esta usando ?
¢ Las instituciones la estan usando ?
¢ Hay beneficios para estos jugadores ?



Principios de las CV
Principio 1: Centradas en los Usuarios

ﬁm Canales
1PN
D Y I

A T

Instituciones

Beneficios
/ \ Los usuarios son el eje A
fm ﬁm central de la construccion
l\ ‘A “ 'A de todos los elementos que
L) WY componen la comunidad

virtual

J

Servicios

Interacciones



Principios de las CV
Principio 2: Personalizadas

*Los medios electrénicos permiten la personalizacion

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

*Las comunidades virtuales son para personas
individuales

*La personalizacion 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

Contactabilidad
Vv transaccionabilidad

Demografica
Permisibilidad
Compra Intereses

Conocimiento Informacion &

Evaluacion

N\
\J

Entrega

“Salida
Evitable” Retencion
Insatisfaccion
<Salid Psicogréfica
alida , ——
Basica actitudinal
Natural Recompra N HAbi10S
ya no _ _ Mantenimiento
cubre sus necesidades Actitudinal

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



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

I Transacciones -

Informacion

Grupos de
Interés .
I Servicio -



Principios de las CV
Principio 5: brindan diferentes niveles de
profundidad en dichas interacciones

INTERES

dindmica positiva

TASIA

nidad brinda espacio
entretenimiento, las
nidades utilitarias tienen
menos resultado

RELACION

La comunidad brinda
mecanismos para ge
beneficios de

interelacionarse entre los
miembros de la comunidad



Principios de las CV
Principio 6: resuelven las interacciones con

multicanalidad
CANALES
En la interaccidon el cliente DE
puede generar ninguno o ATENCION

CLIENTES  multiples requerimientos .
€

Internet

; Mail
INTERACCION

) PBX
Teléfono

> Medios

) de
INTERACCION ACCeso

\Voice Mail

IVR
Puntos

Venta

[
»

PDA’S

INTERACCION

Celulares
(SMS)/WAP

Mobile




Principios de las CV
Principio 7: generan conocimiento

Ecosistema Tecnologico

Clientes Multicanal Procesos

o IVR
Requerimiento

PBX
_—
A SMS
Requerimiento

Web
O —

Correo

Requerimiento
q POS

c
©
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(&)
©
-
()
+—
=
©
©
©
@)
(D)
©
o
=
D
(@)
)
e

A

Mail



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

1. Crear Permitir contenido de los
Contenido

Atractivo miembros

Brindar valor a cambio de
la lealtad

Creando
Valor en
una CV

4. Ofrecer
transacciones

2. Crear

lealtad de
los usuarios

de valor

Promover interaccion
entre los miembros

Recoger informacidn de los =

) Fortalecer
miembros, ofrecer perfiles de

informacion a la medida los
usuarios




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

Atraer Promover Crear Crear

miembros Participacion Lealtad Valor




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

Mayores Beneficios
obtenidos




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

Beneficios para los usuarios:

Focalizacion diferenciadora

Capacidad de integrar contenido y comunicacion
Capacidad de generar contenido propio

Acceso Unico a distintos servicios

Orientacion al servicio
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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:

Menores costos de servicio

Mejora en la relacion con los usuarios

Mejora en la imagen hacia el mercado / ciudadania
Mayor habilidad para focalizar y *customizar* servicios
Menor inversion en infraestructura de atencion

Mayor penetracion geografica a menos costo
Desintermediacion potencial
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Los indicadores de valor para el cliente se
pueden dividir en dos grandes conceptos

e Sobre el proceso
e Canales

Satisfaccion G

e Costos

e Recursos

e Sobre el producto
e Servicios

Calldad e Transacciones

¢ Informacion




Los indicadores de medio son los mas faciles de
desarrollar y se aplican sobre las capas tecnologicas
montadas

Numero de Ecosistema Tecnologico
requerimientos
montados sobre el
total de
requerimientos

posibles de montar

al Proces[r

Campos registrados
por cada usuario
Numero de usuarios
que dejan datos sobre
el total de usuarios
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Tase de uso de
cada canal sobre el
total de canales
montados

Contenido e

Reé interacciones
generadas por los
‘ mismos usuarios
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Innovar con Ciudadanos:
Tecnologia para la ciudadania

Maite Vizcarra



