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Prélogo

EL uBro DE los profesores Andreas Meiery Luis Terdn, de la Universidad
de Friburgo, Suiza, llena un vacio presente por varios afios en
Iberoamérica, al contribuir con un trabajo académico sobre esta no-
vedosa temadtica: gobierno y democracia electrénica.

Este libro actualiza el trabajo del profesor (Meier, 2012) de la
obra titulada eDemocracy & eGovernment: Stages of a Democratic Knowledge
Society, y se la publica en idioma espafiol, ampliando de esta manera
su valioso contenido al publico hispano. Contiene interesantes ca-
sos de estudio extraidos de experiencias reales ubicadas en la regién
iberoamericana respecto del uso de las tecnologias de informacién y
comunicacién (TIC) en la administracién de la cosa del Estado y la
politica.

El aporte principal de este libro a la comunidad académica de
Iberoamérica, en general, y de Ecuador en particular, es el andlisis del
estado de arte de este importante tépico del gobierno electrénicoy la
democracia electrénica, con un enfoque netamente sobre procesos,
mas alld del paradigma o modelo popularizado por Jeong (2007).

El modelo de Jeong hace énfasis solo en los enlaces de comunica-
cién entre los componentes del sistema, en las interacciones digitales
entre gobierno y ciudadanos (G2C) y entre el gobierno y las empre-
sas/comercios (en inglés business) (G2B), aunque ultimamente tratan-
do de enfatizar la calidad del servicio, se ha empezado a mencionar
estos dos canales de comunicacién como G4C and G4B, en donde el
nimero 4 se lee for en inglés. En la otra direccién, las interacciones
del modelo fueron entre los ciudadanos y su gobierno (C2G), y de los
negocios al gobierno (B2G); ademas de las otras interacciones tam-
bién importantes de este modelo que eran entre gobierno a emplea-
dos (G2E), también viceversa, empleados a gobierno (E2G) y entre
gobiernos y otras agencias gubernamentales (G2G).

En la edicién del libro que prologo, en la seccién 1.2 se abor-
da el paradigma anterior, menciondndose a Government, G, como
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12 Prélogo

Administration, A, en inglés, que es la forma que parece ser usado en
Europa.

El enfoque de procesos es una metodologfa en la gestién organi-
zacional que se centra en mejorar el rendimiento de las instituciones
mediante la gestidn y la optimizacién de los procesos de negocio de
una organizacién publica o privada (Panagacos, 2012). Por tanto,
se puede describir como un “proceso de optimizacién de procesos”.
Se argumenta que esta metodologia permite a las organizaciones ser
mds eficientes, mds eficaces y mds capaces de cambiar que un enfo-
que de gestidn jerarquica tradicional enfocado solo a funciones (Ko,
2009). Como guia de formulacién de politicas, el enfoque a proce-
SOS ve a estos como activos importantes de una organizacién y que
deben ser entendidos, administrados y desarrollados para entregar
productos y servicios de valor agregado a sus clientes. Este enfoque
se parece mucho a otras metodologias de gestion de calidad total o
de mejora continua (Kaizen en japonés) y sus proponentes también
afirman que este enfoque puede ser soportado o habilitado por me-
dio de la tecnologia (Thiault).

Como manifesté anteriormente, considero que el gran aporte de
los autores en este interesante libro es la acertada presentacién de
este nuevo modelo o enfoque de capas orientado a procesos para
el gobierno y la democracia electrénica. Es asi como los autores de-
finen y desarrollan los procesos que en su opinién componen este
gran Sistema de Gestién de las Tecnologias en el Estado, asi como
las opciones de intercambio y participacién para todos los grupos
que abarcan estos temas, a saber: eAssistance, eProcurement, eService,
eContracting, eSettlement, eCollaboration, eDemocracy y eCommunity. Son
nombres en inglés con amplia explicacién en espafiol mediante un
lenguaje digerible no solo por los profesionales que trabajamos en el
area, sino también para los estudiantes de pregrado y postgrado y de
diferentes ramas interesados en el tema.

Los estudios de caso complementan la teoria y muestran aplica-
ciones préacticas en la industria, la administracién y la investigacién.
Esta obra también es adecuada para ciudadanos interesados en las
oportunidades de intercambio digital y en la participacién en la so-
ciedad del conocimiento.
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Es digno de felicitacién que el Instituto de Altos Estudios
Nacionales (IAEN) publique obras de esta calidad, la cual serd uti-
lizada en las catedras de gobierno electrénico y otras relacionadas

con los diferentes programas académicos con que cuenta nuestra
Universidad del Estado.

Romel A. Tintin, PhD
Profesor principal titular del IAEN
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Presentacidén

Los pesarios DE la modernizacién del Estado y su administracién se
han incrementado, en especial en lo que respecta al uso de las tecno-
logfas de Internet. La democracia electrénica tiene por objeto apoyar
el intercambio de informacién y los procesos democraticos de toma
de decisiones, votaciones y elecciones. El propésito del gobierno elec-
trénico (eGovernment) es poner los servicios publicos de forma digital
a disposicién de los ciudadanos, empresas y organizaciones. Los ser-
vicios electrénicos en materia de recaudacién de impuestos, servicios
de busqueda de empleo y mercados de trabajo en linea, asi como
la oferta publica por medio de plataformas web, o los servicios de
salud mediante el uso de dispositivos méviles, constituyen algunos
ejemplos de este tipo de servicios.

El presente trabajo, eDemocracy & eGovernment: etapas hacia la socie-
dad democrdtica del conocimiento, tiene como objetivo realizar una revi-
sién sistemadtica del uso de Internet en la administracién publica y
la politica. El estudio desarrollado se basa en un modelo de capas
orientado a procesos (marco de trabajo para gobierno electrénico),
desarrollado en la Universidad de Friburgo, Suiza, el cual nos permite
definir opciones de intercambio y participacién para los grupos que
lo requieran y ademas ofrece ejemplos y aplicaciones concretas. Los
siguientes temas, cada uno con un caso de estudio en los sectores
industrial, administrativo o de investigacién, se presentan en esta
publicacién:

«  eAssistance, o asistencia electrénica, identifica las diferentes aplica-
ciones para las tecnologfas de Internet y portales de eGovernment con
énfasis en el mantenimiento de la calidad de la informacién. En este
capitulo se presenta un estudio de caso sobre el acceso sin barrerasy
proporciona recomendaciones para el manejo del mismo.

eProcurement, expresién anglosajona que significa adquisicion electré-
nica, algunas veces también conocida como directorio de proveedo-
res, describe el proceso de gestién de compras basado en la web.
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En este capitulo se explica la oferta de compras publicas por medio
de Internet. Un caso de estudio que analiza la contratacién publi-
ca se presenta en este trabajo, haciendo referencia a la creacién de
normativas y herramientas electrénicas con subastas inversas para
obtener un proceso de adquisicién centralizada y mejores precios de
los productos.

eService, o servicios electrénicos, presenta los diferentes servicios elec-
trénicos gubernamentales que se ofrecen para los ciudadanos y las
empresas y un Modelo de Madurez de Capacidades o CMM (del in-
glés, Capability Maturity Model) para la evaluacién comparativa en la
administracién electrénica. El estudio de caso que se presenta en este
capitulo aborda las claves de la interoperabilidad mediante el analisis
de la aplicacién de Gestién de Requerimientos Policiales (GRP) im-
plantada en los tribunales por el Departamento de Justicia de la Mu-
nicipalidad (Generalitat) de Catalufia y galardonada por el Consejo
General del Poder Judicial en Espana.

eContracting, o contratacién electrénica, define el proceso de negocia-
cién electrénica y explica el manejo de firmas digitales. Al final de este
capitulo se presenta un caso de estudio sobre el desarrollo de firmas
electrénicas.

eSettlement, o finiquito electrénico, muestra las subetapas de la cade-
na de suministro, incluidos los pagos electrénicos (ePayment), distri-
bucidn electrénica (eDistribution) y métodos de seguridad electrénica
(eSecurity). El estudio de caso en este capitulo presenta el disefio y la
operacién del sistema de pago denominado dinero electrénico que es
utilizado en la actualidad en Ecuador.

eCollaboration, o colaboracién electrénica, provee las bases para el
uso de herramientas de gestiéon de contenidos, wikis y weblogs, am-
bientes de trabajo colaborativos y formas virtuales de colaboracién.
El estudio de caso de este capitulo muestra el uso de ambientes co-
laborativos para la creacién de un nuevo tipo de legislacién denomi-
nada wikilegislacion.

eDemocracy, o democracia electrénica, explica los tipos de participa-
cién, elecciones electrénicas (eElection), votacidn electrénica (eVoting)
y los pasos necesarios hacia la memoria publica. El uso de un Siste-
ma Electrénico de Asistencia Electoral o VAA (del inglés, Voting Advice
Application) sirve como estudio de caso en este capitulo.
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« eCommunity, o comunidades electrénicas, analiza las estrategias de
comunicacién en la gestién multicanal y un modelo para la gestién
de la relacién con el ciudadano. Al final de este capitulo se presenta el
caso de estudio sobre NovaGob, una red social de la administracién
publica en espafiol, enfocada en conectar a los profesionales del sec-
tor publico, en especial, en Latinoamérica y Espafia.

El libro estd dirigido principalmente a estudiantes de ciencias eco-
némicas en escuelas técnicas y universidades que desean tener una
vision sistemdtica y completa del estado del arte en temas de demo-
cracia electrénica y administracion electrénica. Ademas, este mate-
rial se dedica a ciudadanos, politicos y ejecutivos, jefes de proyecto
y expertos en administracién que manejan formas digitales de inter-
cambio y participacién en una sociedad del conocimiento.

El texto ha sido creado para el curso de maestria de Gobierno elec-
trénico y durante el desarrollo del marco de trabajo para eGovernment
por parte de la Universidad de Friburgo. Por otra parte, los grupos
de expertos de la administracién electrénica de Suiza (www.ech.ch), el
grupo Swiss ICT (www.swissict.ch) y el Grupo de Especialistas en eHealth
(salud electrénica) de la Sociedad de Ciencias de la Computacién
(“Gesellschaft fiir Informatik”, www.gi-ev.de), han contribuido en gran
medida a la eleccién de los temas y los puntos focales.

Nos gustaria aprovechar esta oportunidad para expresar nuestra
gratitud hacia los siguientes colegas, por sus inspiradoras aportacio-
nes: Peter Haas, Andreea lonas, Bruno Jeitziner, Andreas Meer, Willy
Miiller, Sigfried Reich, Marco Savini, Henrik Stormer, Heiko Schuldt
y Walter Stiideli. Un agradecimiento especial a los expertos de la in-
dustria, la administracién publica y el drea de investigacién, quie-
nes aportaron interesantes casos de estudio: Andrea Pacheco, de la
Secretaria Técnica para la Gestién Inclusiva en Discapacidades del
Ecuador (Setedis); Sergio Lujan, de la Universidad de Alicante; Luis
Felipe Abarca Jaramillo, del Servicio Nacional de Contratacién Publica
del Ecuador (Sercop); Carlos E. Jiménez Gémez, del Departamento
de Justicia de la Generalitat de Catalufia; Esteban Melo Jacome y
Eugenio Paladines Camacho, del Banco Central del Ecuador (BCE);
René Ramirez y Rina Pazos, de la Secretaria Nacional de Educacién
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién del Ecuador (Senecyt);
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Jonathan Wheatley, Fernando Mendez y Uwe Serdiilt, del Centro
de Estudios para la Democracia de Aarau, Suiza (ZDA); y J. Ignacio
Criado, Francisco Rojas-Martin y Julidn Villodre, de la Universidad
Auténoma de Madrid y NovaGob.

Este libro no podria existir sin el apoyo en la traduccién, mejo-
ramiento de figuras, edicién y correccién de estilo por parte de Luis
Terdn, Liudamys Barbara Saez Laredo y Juan Carlos Jiménez. Un agra-
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Fuente: Meier (2012). Elaboracién propia (2017).

EL capituto 1 introduce la temadtica sobre democracia electrénica
(eDemocracy) y administracion electrénica (eGovernment). En la sec-
cién 1.1 se hace referencia a la iniciativa de administracién electréni-
ca europea, que tiene sus raices en la Estrategia de Lisboa e incluye
el plan de accién de administracién electrénica i2010. Més adelante,
en la secciéon 1.2 aparecen los conceptos de eDemocracy & eGovern-
ment. Este capitulo describe los diferentes tipos de interaccién entre
la administracién y los ciudadanos, asi como la interaccién entre la
administracién y las empresas. Por otro lado, presenta el marco de
trabajo para eGovernment, realizado por la Universidad de Friburgo,
que esta compuesto de tres niveles orientados a procesos: 1) infor-
macién y comunicacién, 2) produccién y 3) participacion (véase sec-
cién 1.3). Este marco de trabajo provee los conceptos estructurales
del libro. La seccién 1.4 presenta las diferencias de eGovernment con
respecto al manejo de negocios electrénicos (eBusiness) y el comer-
cio electrénico (eCommerce). La seccién 1.5 expone una visién general
de cada uno de los temas mostrados en los capitulos subsiguientes.
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Los contenidos se refieren a las ocho dreas orientadas a pro-
cesos que son la base del marco de trabajo para eGovernment:
eAssistance, eProcurement, eService, eContracting, eSettlement, eColla-
boration, eDemocracy y eCommunity. Estas dreas constituyen los
principales capitulos de este libro, los cuales se complementan
con un caso de estudio en temas de administracién publica o
proyectos de investigacién. En la seccién 1.6 se presentan dis-
tintas referencias bibliogréficas sobre eDemocracy, eGovernment,
eBusiness y eCommerce.

1.1. Declaracién de Lisboa

Los Jefes de Estado y de Gobierno de la Unién Europea se reunie-
ron en Lisboa el 23 y 24 de marzo del afio 2000 (Lisbon Strategy,
2008) y establecieron una estrategia para la subsiguiente déca-
da. Los tres objetivos estratégicos' aprobados durante la reu-
nién de marzo del afio 2000 fueron los siguientes:

« Preparar la transicién hacia una economia y sociedad basa-
das en elconocimiento por medio de mejores politicas para la
sociedad de la informacién, investigacién y desarrollo o R&D
(del inglés, Research and Development) y la aceleracién del proce-
so de reforma estructural para la competitividad e innovacién
complementando el mercado interior.

«  Modernizar el modelo social europeo mediante la inversién en
el capital humano y la lucha contra la exclusién social.

«  Mantener perspectivas econémicas sélidas y expectativas de
crecimiento favorables mediante la aplicacién de diversas y
adecuadas politicas macroecondmicas.

Luego de la Declaracién de Lisboa se elaboré el Plan de
Accién eEurope con el fin de facilitar la transicién de una socie-
dad de la informacién a la sociedad del conocimiento y de ex-
plotar el ePotential en Europa. El Plan de accién sobre adminis-
tracion electrénica fue aprobado bajo el titulo “Plan de Accién
i2010 (12010, 2006) para la Administracién Electrénica —
Acelerando la Administracién Electrénica en Europa en benefi-
cio de todos”, en la cual constan los siguientes aspectos clave:

1 Véase estrategia de Lisboa en las notas bibliogréficas.
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Ningin ciudadano debe quedarse relegado: Se debe evitar
que los ciudadanos se queden relegados en el acceso a las
tecnologias basadas en la web para la administracién pu-
blica (véase Brecha Digital en seccién 10.5). En particular, se
debe garantizar que todos los portales y servicios que brinda
la administracién electrénica sean, ademds, accesibles a las
personas con discapacidad, trastornos del habla o dificulta-
des en el manejo de diferentes idiomas (véase seccién 2.5 so-
bre el acceso a la web sin barreras).

La eficiencia y eficacia deben hacerse realidad: Los servicios
de administracién publica deben ser eficientes y eficaces para
los ciudadanos, empresas y organizaciones, fortaleciendo asf
la sociedad de la informacién y el conocimiento. Con el fin
de medir la calidad de los servicios gubernamentales, se debe
realizar una evaluacién comparativa cada afio entre los dife-
rentes pafses miembros (véase Acuerdo sobre los servicios de
administracién, secciones 4.2 y 4.3 y el Modelo de Madurez
de Capacidades o CMM (del inglés, Capability Maturity Model)
parala evaluacién comparativa en la seccién 4.6).

Implementar servicios claves y de impacto: Los servicios gu-
bernamentales orientados a ciudadanos (véase seccién 4.2)
y empresas (véase seccién 4.3) deben disefiarse e implemen-
tarse. Se hace énfasis sobre eProcurement, entre otros temas
(véase capitulo 3), con el fin de introducir la oferta publica
por medio de Internet (véase seccién 3.5 y el estudio de caso
acerca de la contratacién publica y subastas inversas en la ad-
ministracién en el capitulo 3).

Introducir facilitadores claves: La transicién de una socie-
dad de la informacién a la sociedad del conocimiento exige
la aplicacién de tecnologias y procedimientos innovadores. Un
ejemplo de esto es la necesidad de implementar un sistema de
identificacién electrénica (véase Gestién de identidades en la
seccién 5.3) con el fin de asegurar el intercambio de datos elec-
trénicos para los ciudadanos considerando, entre otras cosas,
la privacidad y seguridad de los datos personales (véase Firmas
digitales en seccién 5.5 y la infraestructura de llave publica (del
inglés, Public Key Infrastructur, PKI) en la seccién 5.6).
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* Fortalecimiento de la participacién y la toma de decisiones
democraticas: Esto implica incluir un cambio en los mode-
los de participacién (véase Piramide de tipos de participacién
en seccién 8.1), que permita ofrecer a los ciudadanos infor-
macién ampliada, medios para la discusién y la inclusién del
derecho a la participacién. De forma adicional a los procesos
de votacién electrénica (eVoting) y eleccién electrénica (eElec-
tion), se deben desarrollar instancias previas y posteriores que
proporcionen recursos para la formacién de comunidades de
interés que busquen enriquecer las discusiones y generar infor-
macidn relevante para la sociedad (véase capitulo 8 sobre eDe-
mocracy). De esta forma, se podra llevar a cabo el denominado
control politico por parte de los ciudadanos (véase Pasos ha-
cia la memoria publica en la seccién 8.6).

El proyecto de administracién electrénica de la Unién
Europea constituye un programa ambicioso y sostenible. Por
medio de la concrecién de planes de accién adecuados sera
posible medir, comentar y publicar la consecucién de metas,
logros y calidad de los procesos de forma periddica. Luego de
aprobada la estrategia de Lisboa, los paises europeos adap-
taron sus estrategias a escala nacional con miras al alcance de
una sociedad de la informacién y el conocimiento generando
las condiciones legales para su aplicacién. Dichas estrategias
se encuentran en la actualidad en proceso de ejecucién en tér-
minos de proyectos parciales (p. ej., eHealth, ver arquitectura
orientada a servicios de salud electrénica (eHealth) para servi-
cios moviles en seccién 4.5 o el caso de estudio sobre interope-
rabilidad en justicia electrénica en el capitulo 4).

1.2. Definiciones sobre eDemocracy & eGovernment

En el proceso de transformacién de una sociedad industrial
a una sociedad de la informacién y el conocimiento, el fac-
tor informacion gana importancia sobre el factor produccion. La
aplicacién de tecnologias de informacién y comunicacion se
concibe como una oportunidad de ampliar la capacidad de los
ciudadanos para actuar y fortalecer las relaciones de los con-
tactos transfronterizos y desarrollar de una sociedad abierta a
la diversidad cultural.
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Por democracia electrénica, o eDemocracy, se entiende el
apoyo y la mejora de los derechos y obligaciones civiles en la
sociedad de la informacién y el conocimiento. De vital impor-
tancia resultan las opciones de participacién, las cuales, con
la ayuda de las tecnologfas de la informacién y comunicacién,
se pueden llevar a cabo de forma independiente al tiempo y al
lugar. Entre las opciones destacan: la inclusién de los ciudada-
nos en las etapas bdsicas de organizacién y planificacién por
parte de las entidades publicas, el perfeccionamiento de las
politicas de informacién y debate (de modo que se adapten
a las necesidades de los ciudadanos) y el acceso a Internet sin
barreras en los procesos de votacién y elecciones electrénicas.
Asimismo, sobresalen la formacién de comunidades virtuales
en diferentes sectores publicos y de interés social, la préctica
de los derechos civiles en todas las escalas comunales y la me-
jora del control politico mediante el uso de sistemas adecua-
dos de archivo y documentacién.

Por medio de eDemocracy se generan nuevas opciones de par-
ticipacion, y de esta forma la sociedad de la informacién puede
desarrollarse hacia una sociedad del conocimiento. El objetivo
principal no es crear nuevos derechos y obligaciones para los
ciudadanos, sino una politica de generacién de informacién,
activacién de los ciudadanos, formacién de comunidades vir-
tuales y el mejoramiento en la transparencia (véase detalles
sobre memoria publica en la seccién 8.6). Otro objetivo de la
iniciativa europea de eGovernment es mantener la autonomfa
y la diversidad cultural asi como promover el entendimiento
mutuo y el intercambio mas alld de las fronteras linglisticas y
fisicas entre paises.

Por gobierno electrénico, o eGovernment, se entiende al
manejo de la informacién, ejecucién y simplificacién de los
procesos entre las instituciones gubernamentales, los ciuda-
danos y el sector privado. El principal interés se centra en la
implementacién de servicios electrénicos gubernamentales y
las transacciones publicas dirigidas a los ciudadanos (impues-
tos, servicios sociales, servicios de empleo, seguridad social,
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tarjetas de identificacién oficiales, servicios de salud, etc.) y las
empresas (impuestos, creaciéon de empresas (start-ups), oficinas
de estadistica, declaracién de aduanas, desempefio ambiental,
contratacion publica, etc.).

En el gréfico 2 se muestran las diferentes opciones de infor-
macién, comunicacion e intercambio entre los tres grupos mas
importantes que requieren de los servicios antes mencionados:
instituciones gubernamentales (A del inglés, Administration), ciu-
dadanos (C del inglés, Citizens) y las empresas (B del inglés,
Business). En consecuencia, el concepto de administracién elec-
trénica comprende las tres siguientesopciones:

* Administracién - Administracién (A2A): Las instituciones
gubernamentales utilizan las tecnologfas de Internet para uni-
ficar y mejorar los procesos dentro de su organizacién. Esto
significa que las relaciones e intercambio de informacién que
se dan a un cierto &mbito comunal (p. ej., a escala nacional) o
entre los distintos niveles de las instituciones gubernamentales
(por ejemplo, entre el nivel europeo y el nivel de los estados
miembros) son desarrolladas. Ciertos dmbitos institucionales
pueden ser excluidos (por ejemplo, los municipios pueden
contactar de forma directa con un nivel nacional si la cadena
de mando lo permite) son desarrolladas. La complejidad de
la interaccién en los servicios gubernamentales se ve con mas
detalle en la seccién relativa a la interoperabilidad técnica, or-
ganizativa y semantica (véase seccién 4.1).

* Administracién - Ciudadanos (A2C): Con la opcién A2C,
la institucién gubernamental ofrece sus servicios a los ciuda-
danos por medios electrénicos. Esto no solo incluye los doce
servicios gubernamentales propuestos por la Unién Europea
(véase la tabla 1 en el capitulo 4 sobre eService), sino todas
las formas de informacién, comunicacién, intercambio y par-
ticipacién entre las autoridades gubernamentales u oficinas y
los ciudadanos. Junto con los procesos de votacién y eleccio-
nes electrénicas (eVoting & eElections, véase secciones 8.3 y 8.4),
se pueden incluir otras opciones de participacién, tales como
colaboracién electrénica (eCollaboration, véase capitulo 7) y co-
munidades electrénicas (eCommunity, véase capitulo 9). En tal
sentido, es importante facilitar los procesos de formacién de
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opinién -antes y después de los procesos de votaciones y elec-
ciones—- mediante foros de discusidn teméticos, evaluaciones de
resultados, servicios de suscripcién para los ciudadanos y docu-
mentos digitales, sistemas que mejoran la toma de decisiones
(por ejemplo, perfiles multidimensionales web de congresistas
que permitan visualizar sus metas politicas y acciones, ver gra-
fico 6 y el estudio de caso EcuadorVota (2013) en el capitulo
8) y conduzcan hacia el perfeccionamiento del control politico.

* Administracién - Empresas (A2B): La tercera opcién de la  Intercambio de
administracion electrénica se refiere a los servicios guberna-  servicios entre
mentales dirigidos a las empresas y organizaciones. A tal efec-  las instituciones
to, la Unién Europea determiné ocho dreas de servicio (véa-  gubernamenta-
se la tabla 2 en el capitulo 4 sobre eService) que van desde  lesy las
procesos tributarios, creacién de empresas hasta la licitacion  empresas
abierta. Para que este tipo de servicios sean posibles, es conve-
niente que las oficinas publicas y las juntas de gobierno reco-
nozcan las diversas alternativas de participacién y el potencial
de la comunicacién basada en la web. Por ejemplo, una uni-
dad gubernamental puede considerar el uso de blogs (véase
grafico 7 en el capitulo 9, sobre las posibles aplicaciones de
blogs corporativos): con esto se busca motivar a las empresas
y los ciudadanos en temas de interés. De forma adicional, las
instituciones gubernamentales pueden intensificar el trabajo
de proyectos y colaboracién con empresas y organizaciones
seleccionadas mediante el uso de software dedicado (entorno
de trabajo colaborativo, véase seccién 7.5).

Con el fin de obtener una visién general de la variedad de
posibles relaciones para el intercambio en materia de eDemo-
cracy & eGovernment, la siguiente seccién presenta un marco de
trabajo para la administracién electrénica. De modo que se
formaliza la estructura usada aqui (véase el resumen presen-
tado en la seccién 1.5) como instrumento para validar la ca-
lidad y el nivel de profundidad en la participacién en servicios
gubernamentales.
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Griéfico 2
Formas de informacidn e interaccién entre las entidades publicas,
los ciudadanos y las empresas

Administracién
- Administracién
(A2A)

A
Administracién

C2B

C > B
Ciudadano o Negocios
B2C
c2c B2B

Fuente: Meier (2012). Elaboracién propia (2017).

1.3. Elementos del marco de trabajo para eGov

La Unién Europea se dio cuenta en una etapa temprana de que
la estrategia orientada a la administracién electrénica puede
ser empujada con la implementacién de planes de accién claros
y medibles. Asi pues, se han definido doce areas de servicios del
gobierno hacia los ciudadanos y ocho areas de servicios para
las empresas (véase capitulo 4 sobre eService). Para supervisar
el rendimiento y la calidad de los servicios gubernamentales
implementados, se ha desarrollado un modelo de madurez de
capacidades en el cual se realizan evaluaciones comparativas
de todos los pafses de la UE, incluidos Islandia, Noruega, Suiza
y Turquia (EU 27+, véase seccion 4.6). El modelo de madurez
de capacidades determina en qué nivel se encuentra el servicio
gubernamental en cuestién. Los niveles propuestos son: infor-
macién, interaccién unidireccional o bidireccional, o el nivel
de proceso, también conocido como nivel de personalizacién
(véase grafico 5 en el capitulo 4).
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De acuerdo con la investigacidn realizada en la Universidad
de Friburgo (Suiza), el modelo de madurez de capacidades per-
mite evaluar con cierto detalle la calidad y el nivel de madurez
de las opciones de cambio una por una. Por otro lado, los veinte
servicios sugeridos para los ciudadanos y las empresas no van
lo suficientemente lejos. De modo particular, las opciones de
eDemocracy no estdn presentes, o no totalmente, tomando en
consideracién un espectro reducido de las opciones de partici-
pacion (véase Nivel Il en el gréfico 3).

En el grafico 3 se muestra el marco de trabajo para eGo-
vernment de la Universidad de Friburgo, el cual constituye un
modelo orientado a procesos y contiene los siguientes niveles:

* Nivel de Procesos I - Informacién y comunicacién: Este cons-
tituye el nivel inferior del marco de trabajo y permite tener
acceso a la informacién y las comunicaciones presentes en
eGovernment. Se centra en el disefio e implementacién de por-
tales web para la administracién electrénica y el uso de las
tecnologias web 2.0. En este nivel resulta importante el acceso
a la web sin barreras en cumplimiento de las pautas de accesi-
bilidad al contenido web o WCAG (del inglés, Web Content Ac-
cessibility Guidelines) (2007) propuestas por el World Wide Web
Consortium (W3C, véase seccidn 2.5).

* Nivel de Procesos Il - Produccién: El segundo nivel de proce-
sos incluye los servicios gubernamentales necesarios para las
opciones A2A (Administration to Administration), A2C (Adminis-
tration to Citizen) y A2B (Administration to Business). Estos ser-
vicios de administracién publica son principalmente orienta-
dos a: (1) procesos de gestién electrénica (eProcurement), (2)
servicios tradicionales como pago de impuestos, educacién,
inscripcion de residentes, adquisicién de tarjetas de identifi-
cacioén, etc. (eService), (3) contratos basados en documentos
electrénicos firmados digitalmente (eContracting), y (4) proce-
sos en los cuales se incluye: envio electrénico, pago electrénico
y la garantia en la seguridad de datos (eSettlement).

* Nivel de Procesos Ill - Participacién: Las diferentes opciones
de participacion se presentan en el tercer nivel concerniente a
procesos, los cuales son de especial importanciay se entienden
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como indicadores de una sociedad del conocimiento progre-
siva y responsable. Ademds de la votacién electrénica (eVoting)
y las elecciones electrénicas (eElection), los conceptos de co-
municacién deben ser analizados estableciendo modelos para
los procesos de formacién de comunidades. De igual modo
debe establecerse un modelo para el desarrollo de los llamados
ciudadanos en linea. La implementacién de las diferentes for-
mas de organizacién virtual y de colaboracién, que incluyendo
el uso de las tecnologfas web 2.0 y el software social respec-
tivamente, permiten un mayor desarrollo de la sociedad del
conocimiento.

Muchos municipios o comunidades pequefias suelen crear
un sitio web donde comunican sus inquietudes y proyectos.
Dentro del marco de la administracién electrénica presentado,
este tipo de servicios se ubicaria dentro del primer nivel de pro-
cesos (informacién y comunicacién). En vista de los limitados
recursos financieros, se sugiere que estos se vinculen con insti-
tuciones publicas de mayor rango vy, asi, participen en un por-
tal de administracion electrénica. El segundo nivel de proceso
provee todos los servicios gubernamentales para eProcurement,
eService, eContractingy eSettlement. El nivel mas alto de participa-
cién requiere un replanteamiento en la administracién, por
ejemplo, lo sugerido para la nueva gestién publica (véase sec-
cién 10.1). Al mismo tiempo, el potencial de las tecnologias
web innovadoras puede ser utilizado para diferentes tipos de
procesos de formacién y colaboracién dentro de comunidades
virtuales. En lo que respecta al voto electrénico y las elecciones
electrénicas, se deben proporcionar diversas soluciones con el
fin de lograr la confianza en los servicios electrénicos ofrecidos
a los ciudadanos.
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Gréfico 3
Modelo de procesos (marco de trabajo para eGovernment)
de la Universidad de Friburgo
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Fuente: Meier (2012). Elaboracién propia (2017).
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1.4. Diferenciacién entre eBusiness & eCommerce

Comercio electrénico, o eBusiness, se define como la iniciacién, el
acuerdo y el manejo de las transacciones de comercio electréni-
co, es decir, un intercambio de servicios con la ayuda de las redes
de comunicaciones publicas o privadas (Internet) con el objetivo
de dar un valor agregado a estos procesos. Las empresas pueden
aparecer como proveedoras (instituciones publicas) de servicios
a los consumidores (ciudadanos o consumidores privados). Es
importante mencionar que la transaccién dentro del comercio
electrénico genera un valor agregado, ya sea en forma monetaria
0 como una contribucién inmaterial. La tabla 1 muestra los tres
grupos de participantes en el merscado (administracién, ciuda-
danos y empresas) con sus posibles relaciones de intercambio.
Cada uno de estos participantes puede aparecer como provee-
dor o como consumidor de servicios. Esto nos da un total de
nueve relaciones de intercambio bdsicas.

Como se menciond anteriormente en la seccién 1.2, las re-
laciones de intercambio del tipo A2A, A2C y A2B pertenecen
a la administracién electrénica. Las oficinas de gobierno y la
administracion estdn en el lado del proveedor y mantienen rela-
ciones de intercambio interno (A2A) con los ciudadanos (A2C)
o con las empresas (A2B). Las leyes y ordenanzas proporcio-
nadas en los diferentes niveles de gobierno establecen los co-
rrespondientes mandatos de servicio. De forma adicional, las
instituciones gubernamentales pueden delegar servicios a ter-
ceros mediante contratos de externalizacién (acuerdos de nivel
de servicio o SLA), por ejemplo, con organizaciones sin fines de
lucro (OSFL), organizaciones no gubernamentales (ONG), uni-
versidades o empresas privadas. Las opciones de intercambio
de la administracién electrénica pueden ser entendidas como
un subconjunto de todos los negocios electrénicos y relaciones
de intercambio electrénico, como se muestra en la tabla 1.

Otro subconjunto de eBusiness es conocido como comercio
electrénico o eCommerce. En las dos opciones de intercambio de
Business to Consumer (B2C) y Business to Business (B2B), las empre-
sas ofrecen productos y servicios a los clientes o empresas.
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Estas son las dos opciones conocidas para comercio electré-
nico (eCommerce). Un ejemplo concreto de una opcién B2C po-
dria ser la operacién de una tienda electrénica que provee una
empresa. La opcién de intercambio de B2B se podria constituir
por las relaciones de suministro entre empresas (manejo de ca-
dena de suministro, del inglés, Supply Chain; véase seccién 6.1).

Al hablar de la administracién electrénica la sigla C corres-
ponde a los ciudadanos y en la mayorfa de las opciones de in-
tercambio de eBusiness, al hablar de comercio electrénico, la
sigla C representa al consumidor o cliente. Una caracteristica
importante de la matriz de opciones de intercambio es el he-
cho de que las personas pueden también asumir el papel de un
proveedor. Por ejemplo, la opcién C2C significa que existe una
relacién de intercambio electrénico entre individuos. Ademas,
los ciudadanos pueden prestar servicios a las empresas (C2B) o
instituciones administrativas (C2A).

En numerosas opciones de intercambio y colaboracién en
eBusiness & eGovernment, el operador del mercado asume dife-
rentes roles. En un momento determinado, este puede actuar
como proveedor de servicios, y en otro momento como un con-
sumidor de servicios. Un ciudadano puede, por ejemplo, ac-
tuar como un consumidory un proveedor de servicios al mismo
tiempo, si este ofrece sus habilidades en un sitio web para la
administracién publica o para empresas privadas como volun-
tario o como empresario. De esta forma se promueven el me-
joramiento en las relaciones de mercado y el intercambio de
la llamada sociedad multiopcién. Estos temas se explican con
mayor profundidad en el capitulo 10, sobre eSociety.

1.5. Resumen general del libro

Esta seccién se ocupa de las diferentes areas de proceso pro-
puestas en el marco de trabajo para la administracién electré-
nica y dedica un capitulo a cada una de ellas (véase grafico 4).
El capitulo introductorio define los conceptos y lineamientos
tanto para la estrategia europea como para el marco de trabajo
para administracion electrénica de la Universidad de Friburgo.
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El capitulo 2 sobre asistencia electrénica o eAssistance se en-
cuentra en el nivel de procesos mas bajo, el de informacién y
comunicacién. A esta cota se encuentran las bases del inter-
cambio de informacién basado en la web. Ademas de la discu-
sién de los servicios de Internet, se muestra una clasificacién de
software social y las tecnologfas de la web. Uno de los princi-
pales ejes en la implementacién de sitios web comunales es que
estos pueden ser ampliados e integrados paso a paso en un
portal de gobierno electrénico. El acceso sin barreras a la web
y la toma de medidas de calidad en Internet resultan impor-
tantes para eAssistance. En este capitulo se presenta el estudio
de caso del sitio web de la Secretarfa Técnica para la Gestién
Inclusiva en Discapacidades del Ecuador (Setedis) con las dife-
rentes formas de acceso sin barrera a la web.

En el capitulo 3 sobre eProcurement se describen las opciones
basadas en la web para la adquisicién y compra de bienes y ser-
vicios como parte del nivel de produccién, incluyendo los bene-
ficios potenciales para la administracién publica. Los modelos
bésicos de contratacién se presentan y discuten en este capitu-
lo. Entre tales modelos estdn: 1) el denominado lado del ven-
dedor (del inglés, sell-side), p. ej., el catdlogo y el software para
la adquisicién se encuentran en el lado de los vendedores, 2) el
denominado comprador (del inglés, marketplace), en este mode-
lo se encuentran terceros proveedores con catdlogos multipro-
veedoresy plataformas de software. La oferta publica mediante
Internet requiere una cadena de proceso gradual, que incluye
de forma opcional diferentes tipos de subastas. Asimismo, los
sistemas de compras de escritorio (del inglés, desktop purchasing)
se analizan con el fin de facilitar este tipo de adquisiciones a los
miembros de las instituciones gubernamentales en el proceso
de adquisicién de bienes conocidos como de mantenimiento,
reparacion y operaciones (del inglés, Maintenance, Repair and
Operations, MRO). En este capitulo se presenta el caso de estu-
dio que analiza la contratacién publica en Ecuador haciendo
referencia a la creacién de normativa y herramientas electréni-
cas con subastas inversas con miras a un proceso de adquisi-
cién centralizada y mejores precios de productos.
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En el capitulo 4 se aborda el tema del manejo de servicios
en la administracién electrénica. En primer lugar, se realiza una
introduccién a los diferentes procesos de interoperabilidad
técnica, organizativa y semantica con el fin de facilitar el mane-
jo de sistemas heterogéneos y aplicaciones, dentro y fuera de la
unidad administrativa. Después se presentan los diferentes ser-
vicios gubernamentales orientados a los ciudadanos y las em-
presas, segtin lo propuesto por la Unién Europea. En la misma
linea, se muestra un catdlogo de servicios a escala comunal, el
cual permite la estandarizacién de los servicios electrénicos y
su armonizacién maés alld de las comunidades. Por otro lado,
se expone un modelo de madurez para capacidades de los ser-
vicios gubernamentales mediante una evaluacién comparativa,
la cual se lleva a cabo de forma regular por la Unién Europea. Al
final del capitulo se hace un examen de un estudio de caso so-
bre interoperabilidad en justicia electrénica a partir del anélisis
de la aplicacién de gestién de requerimientos policiales (GRP)
implantada en los tribunales por el Departamento de Justicia
de la Municipalidad (Generalitat) de Catalufia.

Gréfico 4
Sociedad del conocimiento
(Marco de trabajo para eGovernment y revision de este capitulo)

Capitulo 10

P NI.V.EL ".I, eCollaboration eCollaboration eCollaboration
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eCollaboration eCollaboration eCollaboration eCollaboration NIVEL Il
Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6 Produccién
NIVEL |
eCollaboration e
N Informacién y
Capitulo 2 Y
comunicacion

Fuente: Meier (2012). Elaboracién propia (2017).

33

eService
(capitulo 4)



34

eContracting
(capitulo 5)

eSettlement
(capitulo 6)

Andreas Meier y Luis Teran

Los procesos de negociacién electrénica con acuerdos
legalmente vinculantes se abordan en el capitulo 5 sobre eCon-
tracting. Se analizan servicios genéricos para el manejo de la ne-
gociacion basados en la web que incluyen servicios para archi-
vo de datos, validacién y entrega de bienes y servicios. En este
capitulo se hace énfasis en el manejo de la identidad de los
diferentes actores, la autenticacién y autorizacién de usuarios
en la web. El Control de Acceso sobre la base de Roles o RBAC
(del inglés, Role-Based Access Control), modelo desarrollado en
el Instituto Nacional de Normas y Tecnologia de los Estados
Unidos, promueve la separacién de los privilegios de acceso
y procesamiento de informacién (separacién de funciones).
Otro de los objetivos en este ambito es la encriptacién asimé-
trica con el empleo de llaves publicas y privadas utilizadas para
la generacién y uso de firmas digitales. Se presenta también
una discusién sobre las diferentes infraestructuras de llave pu-
blica y los requerimientos legales bdsicos. Completa el capi-
tulo un estudio de caso presentado por el Banco Central del
Ecuador sobre firmas electrénicas.

El capitulo 6 sobre concrecién y finiquito electrénicos o
eSettlement revisa el manejo y la realizacién de transacciones
electrénicas. Este capitulo presenta el modelo conocido como
Operaciones de Referencia para Cadena de Suministro o
SCOR (del inglés, Supply Chain Operations Reference), que explica
los pasos de una cadena de suministro. A renglén seguido se
clasifican e ilustran los procesos que llevan hacia el pago elec-
trénico. De esta manera es posible organizar la distribucién de
productos y servicios digitales ya sea en linea o fuera de linea,
dejando abierta la posibilidad de utilizar formas hibridas de
distribucién. Durante el uso de las opciones de las diferentes
formas de intercambio es imprescindible garantizar que las po-
liticas de privacidad y seguridad de datos se mantengan. Una
manera de proteger los derechos de autor de los productos o
servicios digitales es mediante la implementacién de las [lama-
das marcas de agua digitales (del inglés,watermarks). Al final de
este capitulo se muestra el caso de estudio sobre el sistema de
dinero electrénico en el Ecuador.
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En el capitulo 7 se elabora la colaboracién electrénica o
eCollaboration, la cual pertenece al tercer nivel de procesos del
marco de trabajo. Ademas, se presentan las diferentes posibi-
lidades de participacién para los ciudadanos. En primer lugar,
se describen las diferentes caracteristicas de los sistemas de
gestién de documentos y gestion de contenidos. Existen varias
aplicaciones que usan herramientas wiki dentro de la adminis-
tracion publica debido a sus ventajas para la gestién de pro-
yectos, desarrollo de productos, sistemas de sugerencias para
los empleados y formacién de comunidades. Las instituciones
gubernamentales deben considerar también el potencial de
uso de los diferentes tipos de blogs. La adopcién de solucio-
nes de software para entornos de trabajo colaborativo deben
facilitarse cuando se requieran. En segundo lugar, este capitu-
lo presenta varios tipos de organizacién virtual y las diferentes
estrategias de colaboracién para mejorar el desarrollo de las
organizaciones. Por Ultimo, se muestra el caso de estudio del
Cédigo Ingenios en Ecuadory su propuesta de wiki legislacion.
La motivacién de esta propuesta es la generacién de una socie-
dad democrética, fundamentada en la libre circulacién de los
conocimientos.

El capitulo 8 enfatiza en los procesos que llevan hacia el ma-
nejo de la denominada democracia electrénica o eDemocracy.
Mediante el uso de una piramide de participacién se explica la
participacién de los ciudadanos y la complejidad de cada uno
de los niveles de las tareas que ejecuta la administracién publi-
ca. Luego presentalos diversos tipos de voto electrénico y elec-
ciones electrénicas centrdndose en aquellas opciones que ha-
cen uso de Internet, que son por definicién independientes del
tiempo y lugar. En este capitulo se definen también los subpro-
cesos para la discusién electrénica (eDiscussion) y la publicacién
electrénica (ePosting), que deben complementar los proyectos
de voto electrénico y elecciones electrénicas. Estos subproce-
sos permiten mejorar las bases para la toma de decisiones y
promueven la responsabilidad personal de los ciudadanos al
buscar informacién que posibilita la toma de decisiones re-
flexionada. Con el propésito de facilitar un mejor tratamiento
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de la complejidad en el andlisis de datos multidimensionales
algunos métodos de calculo y visualizacién son mostrados en
esta seccién. Dichas herramientas aportan a los ciudadanos
una mayor comprensién de la informacién que provee la web.
La construccién paso a paso de la denominada memoria se-
mdntica permite a la sociedad del conocimiento desarrollar,
tanto el ejercicio politico como el control de una historiografia
con hechos y documentos de tipo multimedia (audio y video).
Al final de este capitulo se presenta el estudio de caso sobre
EcuadorVota, que muestra un sistema de asistencia electoral
disenado de modo cientifico para las elecciones nacionales en
Ecuador. La plataforma EcuadorVota (2013) genera recomen-
daciones de candidatos a partir de la mayor coincidencia con
las preferencias de los votantes.

En el capitulo 9 se presentan diversas estrategias comuni-
cativas (push, pull y push (capitulo 9) personalizado) y herra-
mientas basadas en web para la formacién de comunidades
virtuales. El manejo multicanal, introducido en este capitulo,
facilita la sincronizacién de las diferentes vias de contacto
(counter, centro de comunicacién, portales web, entre otros) y
medios de comunicacién (teléfono, e-mail, blog, entre otros).
Adicionalmente, el capitulo presenta un modelo de desarrollo
para ciudadanos en linea que incluye categorias de usuarios
como: navegador en linea, comunicador en linea, miembro
de la comunidad en linea y ciudadano en linea. Con la ayu-
da de este modelo, la institucién gubernamental puede esti-
mar el grado de popularidad, la capacidad de comunicarse y el
involucramiento personal de los ciudadanos. Estas cifras clave
permiten a las instituciones ajustar sus sitios web a las necesi-
dades de los diferentes grupos de usuarios. Este capitulo pre-
senta también otros tipos de aplicaciones como herramientas
para la formacién de comunidades, sistemas de redes civicas,
sistemas de recomendacién y blogs corporativos. Al final, se
presenta el caso de estudio de NovaGob,? una red social de la
administracién publica en espafiol dedicada a conectar a los

2 Véase http://www.novagob.org.
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profesionales del sector publico en ese idioma, especialmente
en Latinoamérica y Espana.

El capitulo 10 de este libro describe a la sociedad del cono-
cimiento. En este capitulo se analizan los esfuerzos de descen-
tralizacién en la nueva gestion publica, que se pueden llevar a
cabo por medio de los sistemas de informacién y comunica-
cién. La implementacién de procesos utilizados en la gestién
del conocimiento, el uso de sistemas expertos y bancos de da-
tos orientados al conocimiento, la mineria de datos e inteligen-
cia artificial respaldan la transicién de una sociedad de la in-
formacioén a la sociedad del conocimiento. Durante el proceso,
los peligros y riesgos asociados con la transicién no deben ser
descuidados. Por ello, es fundamental mantener altos niveles
de ética en diferentes dimensiones para librar a la sociedad del
conocimiento de manipulaciones externas e internas.

1.6. Notas bibliograficas

Algunos trabajos sobre el tema de eGovernment y volimenes
editados estdn disponibles en el mercado. Asghari (2005) des-
cribe en su compilacién la evolucién digital en el Estado y se-
fiala soluciones en las areas de gestién de los procesos de con-
tratacion publica electrénicay servicios gubernamentales. En el
trabajo de edicién de Bieler y Franz (2007), algunos expertos
en el drea de la administracién electrénica presentan susideas
acerca del tema. Aparte de los conceptos sobre comunicaciény
formas de colaboracién, los requisitos legales para la adminis-
tracion electrénica son revisados en esta seccién. El volumen
editado de Gisler y Spahni (2001) explica los fundamentos
sobre la calidad del servicio en la administracién y los ilustra
con algunas aplicaciones. Priddat y Jansen (2001) aborda en
su trabajo los potenciales de la modernizacién del Estado por
medio de la administracién electrénica. En el libro de Mehlich
(2013) se presenta una introduccién en el tema de la adminis-
tracion electrénica; el autor explica el estado de desarrollo ac-
tual y ofrece un prondstico del mismo. Los conceptos bésicos
y aplicacionesactuales en el drea de administracidn electrénica
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son compilados por Meier (2002) y Hofmann y Reich (2008).
Scheer et al. (2013) ilustra los procesos de la administracién
electrénica mediante un modelo orientado a procesos.

La Unién Europea ha puesto en marcha la iniciativa de la
administracién electrénica con la estrategia de Lisboa (Lisbon
Strategy, 2008). En tal contexto, se publicé el Plan de Accidén
i2010 (12010, 2006) para administracidn electrénica, en el que
se delinean algunas medidas concretas. La Comisién Europea
establecid los servicios gubernamentales para los ciudadanos y
las empresas, los cuales se definen en EU (2007). La dltima en-
cuesta y una evaluacién comparativa de los paises de la UE27+
se encuentran en Colclough (2007).

Existe una gran variedad de libros sobre comercio electré-
nico que se ocupan de distintos aspectos de las transacciones
electrénicas. Bullinger y Berres (2000) publicaron un manual
para las medianas empresas, el cual discrimina los conceptos
bésicos e informes sobre experiencia practica de las transaccio-
nes de comercio electrénico. En el libro de Kollmann (2010)
se proporcionan los conceptos bdsicos para la compra y venta
electrénica y el comercio electrénico. Los diferentes modelos
de negociacién basados en la web han sido compilados en el
trabajo de Hofmann y Meier (2008). Meier (2001) edité un
volumen dirigido a gestores y que incluye caracteristicas de
varios articulos sobre iniciacién, negociacién y manejo de las
transacciones de comercio electrénico. En Hofmann y Meier
(2008) se mencionan los elementos de una cadena de crea-
cién de valor digital para eBusiness & eCommerce, ilustrdndolos
con el ejemplo de una tienda electrénica. El libro de (Merz,
2002) proporciona los requisitos econémicos basicos de las
transacciones comerciales electrénicas y se centra en los proce-
dimientos tecnoldgicos. El libro de texto de Wirtz (2001) des-
cribe, después de una parte preliminar, la gestién estratégica y
operativa de las transacciones electrénicas. El volumen editado
de Schogel et al. (2002) ilustra diferentes aspectos sobre eBu-
siness. En el trabajo de Schinzer et al. (2005) se muestran las
estructuras de ventas de las tiendas electrénicas, los principios
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de organizacién de los mercados basados en la weby las formas
bésicas de la contratacién publica eneProcurement.

Varios libros y articulos ilustran aspectos y tendencias de la  Tendencias en
sociedad de la informacién. Gross (1994) realizé la compila-  /a sociedad de
cién del desarrollo y las consecuencias de una sociedad de op-  /a inforsociedad
ciones multiples desde un punto de vista sociolégico. Los prin-
cipios éticos para la gestién de la informacién se explican en el
trabajo de Johnson (1985). En su articulo, Ruh (1995) propo-
ne, ademas del trabajo y el tiempo libre, periodos adicionales
para el trabajo social, el desarrollo personal y laregeneracién.



