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Resumen

El presente trabajo tiene por objeto establecer la importancia de contar con un diagnéstico,
que por un lado se encuentre formalizado y por otra parte que cuente con los mecanismos que
permitan la participacion de los actores claves en toda implementacion de Gobierno Electronico
(GE) en un organismo gubernamental.

El proceso de diagnéstico ademas de identificar las deficiencias y problemas actuales, debe
permitir conocer los actores sectoriales participantes en el proceso de incorporacion de GE y
especialmente la demanda de la ciudadania, respecto de los servicios publicos mas solicitados.
Simultaneamente se deberia efectuar un proceso de sensibilizacion de los distintos actores
institucionales claves con relacién a la relevancia de GE., determinando el tipo de relacién
entre los actores privados y la institucion gubernamental en la cual se desea incorporar el
sistema de GE.

Un buen diagnéstico para soluciones de GE debiera asegurarse a través de un proceso
formalizado, la participacién de la ciudadania con el objeto de lograr que se tenga en cuenta la
opinion de los ciudadanos y de los empleados estatales, los cuales son los participantes
principales en el proceso de mejorar los servicios, con el fin de contribuir al bienestar de la

sociedad.
1 Introduccion

La participacion ciudadana durante todo el proceso de implementacion de GE, es una tarea
de suma importancia para lograr que el disefio de politicas relacionadas al GE no fracasen al

momento de ser puestas en produccion. Tal como lo demuestra en sus primeras fases la
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metodologia para la formalizacién de GE [1], disefiada por nuestro equipo de investigacion y
que se encuentra detallada en el item 6, el proceso de diagnéstico debe ser formalizado
teniendo en cuenta diversos aspectos, los cuales son presentados en este trabajo.

Aspectos tales como la identificacion de los actores sectoriales participantes en el proceso
de incorporacion de GE al organismo gubernamental, los usuarios responsables del sistema de
GE, el conocimiento exhaustivo de lo que demanda la ciudadania con respecto a los servicios
publicos y la divulgacion del tema a través de un proceso de sensibilizacion con todos los
actores participantes; son temas claves al momento de implementar una solucién de GE.

Los elementos citados anteriormente nos aseguraran que el proceso de diagndstico ademas
de identificar las deficiencias y problemas actuales, permitira conocer a los distintos actores
sectoriales y lograr mediante algunas técnicas la participacion de la ciudadania, quienes son en
definitiva los destinatarios finales de toda mejora o proceso de modernizacion del Estado.

A continuacion detallaremos cuatro tareas pertenecientes a la etapa de estudio de la
metodologia citada anteriormente y que nos permitiran asegurar la participacion del ciudadano

en el diagnéstico de la situacion actual de una solucion de GE.

2 |dentificacion de deficiencias y problemas actuales, determinando los actores
sectoriales participantes en el proceso de incorporacién de GE al organismo

gubernamental y los usuarios responsables del sistema de GE.
2.1 ldentificar las deficiencias y problemas actuales

Lo primero que se debe tener en cuenta para poder identificar las deficiencias y problemas
actuales son las necesidades de los usuarios y su capacidad para utilizar el GE, por un lado, y
por otro la oferta de GE. Para avanzar de manera eficaz y con confianza en el GE, se requiere
una evaluacion comprensiva de los estudios disponibles por ejemplo encuestas, censos
estadisticos, estudios de competitividad, etc. y, eventualmente, la realizacion de nuevos
estudios que permitan obtener la informacién no disponible. (encuestas, consultas, grupos de
enfoque, etc.)[2]. Esto implica:

e Conocer la demanda del Usuario es una informacién necesaria si los gobiernos
quieren tener un impacto mensurable a los ojos de ciudadanos y empresas. Hoy en dia

no se evalla la necesidad del ciudadano de forma sistematica.
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Tener en cuenta la alfabetizacidn electrénica, saber si los ciudadanos estan preparados
para interactuar por Internet Teniendo en cuenta indicadores como edad y educacion,
la alfabetizacion electrénica tiende a ser mayor entre la poblacién mas educada y
acomodada.

Lograr que los usuarios confien en la tecnologia y en su utilizacién por parte del
gobierno, ya que la confianza es clave para el crecimiento de la utilizacién de Internet.
Como se sabe la confianza del ciudadano en la tecnologia es de baja a moderada,
como tampoco parece alta la confianza en los gobiernos latinoamericanos.
Accesibilidad tecnolégica, en cuanto a la accesibilidad, hay que tener en cuenta tres
tipos de costos: el de poseer una computadora personal, el del teléfono y el del servicio

de Internet.

2.2 Determinar los actores sectoriales gubernamentales, participantes en el proceso de

incorporacién de GE al organismo gubernamental

Los actores sectoriales participantes en el proceso de incorporacién de un GE son [3]:

El funcionario publico, al igual que el ciudadano, es consciente que el cambio
tecnoldgico avanza con mayor rapidez y ofrece cada vez mayores servicios, aun mas
de los que son capaces de utilizar en su vida cotidiana. En el sector publico en general
se espera que la implementacion del GE traiga como resultado la aceleracion del flujo
de trabajo y la disponibilidad de informacion en linea para disminuir la demanda
presencial actual. Se han desarrollado en forma creciente las paginas web
institucionales con mucha y variada informacion.

Los directivos reconocen la importancia de la innovacion y de compartir informacion
con otros organismos para evitar la duplicidad de datos, pero son reacios a suministrar
datos producidos ya que aducen el costo de la carga, del mantenimiento y la intimidad
de los mismos.

La linea de funcionarios de atencion de publico es consciente del atraso tecnolégico en
la prestacion directa de servicios pero adjudica las demoras en la actualizaciéon de
tecnologia y mejora de procesos a los niveles directivos, al poco interés en la consulta
a los ciudadanos para el disefio y el desempefio de los servicios publicos. Los

procesos de participacion ciudadana para el disefio y evaluacion de servicios son
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primitivos aun y se encuentran en desarrollo. La informacién de los ciudadanos puede
ser recolectada mediante la realizacién de encuestas, grupos focales, entrevistas en
profundidad, blogs. Debe haber espacios para la respuesta a consultas especificas, el
desarrollo de sistemas de reclamos y sugerencias para la provision de informacion de

retroalimentacion.
2.3 Usuarios responsables del sistema de GE

Todo proceso de incorporacion de tecnologia a los servicios publicos necesita de la
participacion de aquellos que se veran afectados por la implementacion del proyecto, ellos son

e Estado es la mayor organizacién proveedora/tomadora de informacion.

e Ciudadano/Empresa: que debe ser quien tiene la palabra final en el disefio e
implementacion en todo proyecto que involucre la incorporacién de las TIC’s, dando
una solucion tecnoldgica.

e Empleados publicos son los que conocen los procedimientos administrativos, sus

falencias y son los que en definitiva trabajaran con la solucién informatica disefiada.

3 Conocer la demanda de la ciudadania, respecto de los servicios publicos mas

solicitados.

La implementacién de cualquier aplicacién de GE que favorezca la modernizacion del
Estado no debe ser tomada como un esfuerzo Unico o separado de algunos de los actores del
proceso de GE, sino mas bien debe responder a un plan estratégico por el cual los
responsables del poder politico reflejen cual sera la estrategia a seguir por el Estado, en el
mediano plazo, en cuanto a los aspectos cuantitativos que indiquen los objetivos numéricos a
obtener; que politicas y lineas de actuacion se implementaran para conseguir esos objetivos y
finalmente, establecer los intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que deben ser cumplidos
por todos los actores del gobierno para que la puesta en practica de la estrategia de
implementacién de las aplicaciones de GE sea exitosa.

Generalmente la mayoria de las soluciones de GE no tienen en cuenta al ciudadano a las
empresas al momento de definir los servicios que se van a implementar a través de dicha
soluciéon. Por lo tanto se debera disefar una estrategia que contemple las necesidades de

informacion y de automatizacion de procesos, de la ciudadania
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Dicha estrategia debera contemplar, entre otras, las siguientes acciones:

e Determinar cual es el ambito de aplicacién de la solucion disefada, es decir si trata de
una solucion a nivel municipal, provincial o de administracion nacional.

o Establecer si se trata de una aplicacion transversal o vertical.

e Disefar, teniendo en cuenta los niveles determinados anteriormente, un esquema de
encuestas y/o cuestionarios a los potenciales usuarios (ciudadanos), los cuales son los
beneficiarios finales de toda solucion de GE con el objeto de conocer cuales son las
necesidades de informacion o de servicios que requieren que sean satisfechas por
dicha solucion. La instrumentacién de lo previsto en este punto se puede realizar a
través de una aplicacion web.

En consecuencia conocer la demanda de los ciudadanos respecto de los servicios mas
importantes, desde el punto de vista del ciudadano, es un elemento fundamental al momento
de disefar una solucién de GE.

Como veremos a continuacioén el proceso de participacion ciudadana en la definicion de las
soluciones de GE, es de suma importancia para lograr un producto que contemple las

necesidades y las expectativas de toda la sociedad en su conjunto

4 Realizar un proceso de sensibilizacion de los distintos actores institucionales claves

con relacion a la relevancia de GE.

Los aspectos principales que la implementacién de GE brinda son la efectividad; el
funcionamiento eficiente del Estado y la transparencia. Estos aspectos estan orientados
basicamente hacia las necesidades de los distintos usuarios, llamense sectores privados
(ciudadanos o empresas) o sectores publicos.

Segun un estudio del Centro canadiense de Gestidon [2], para poder avanzar de manera
eficaz en una solucién de GE debe tenerse en cuenta las demandas, capacidades, confianza y
accesibilidad tecnolégica de los distintos actores involucrados; como asi también la
infraestructura tecnoldgica, la capacidad de la Administracion Publica, y la legislacion y
regulacion existentes.

Superadas estas consideraciones, los beneficios para los diferentes actores, de manera
resumida serian:

1. Ciudadanos:
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e Tramites mas agiles con el consiguiente ahorro de tiempo
e Tiempos de respuestas mas rapidos
e Transparencia en el sistema de servicios
e Simplificacion de la relacién del ciudadano con la Administracion Publica
e Mayor participacién ciudadana al existir una retroalimentacion con el Gobierno
e Mayor acceso a la informacion del Gobierno
e Oportunidad para la inclusién social, por el aumento de la comunicacion
Para lograr estos beneficios debe tenerse en cuenta los siguientes factores [4]:
e Usabilidad: se basa en la estandarizacion y facilidad de uso del sistema.
e Pertinencia: los servicios entregados por medio electronico deben ser adecuados a las
necesidades de los usuarios especificos
e Inclusién: no debe excluirse a ciertos grupos de usuarios de poder participar con las
instituciones publicas
e Retroalimentacion: es necesario que el usuario conozca como fue considerada su
opinion en los procesos de toma de decision.
e Costo: la interaccion con el sistema no significa mayores costos para el usuario.
2. Organismos gubernamentales [5]:
e Automatizacion de tramites, que significa reducir tanto la informacién requerida al
ciudadano como su presencia:
¢ Eficiente utilizacion de los recursos del Estado al concentrar la mayor parte del tiempo
en lo inherente a las tramitaciones especificas y no en la atenciéon de consultas
generales
e Mejorar la credibilidad en las instituciones publicas a través de la transparencia en la
Gestion del Gobierno
e Conocer mas de cerca la opinion y las necesidades de la gente
De la misma manera que en el apartado anterior, para lograr estos beneficios debe tenerse
en cuenta [4]:
e Interoperabilidad: capacidad de los sistemas para interconectarse en términos de

intercambio de informacion.
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e Actualizacion: capacidad de un sistema para estar al dia con respecto a la informacion
y servicios ofrecidos
e Regulacion: Conjunto de normativas que regula el actuar de las instituciones del ambito

publico.

5 Determinar el tipo de relacion entre los actores privados y la institucion gubernamental
en la cual se desea incorporar el sistema de GE. Este aspecto deberia abordarse de
manera sistematica a partir de los momentos iniciales de elaboracién del sistema, desde
una perspectiva de investigacién-accion participativa, enfocada en la consulta y
construcciéon de acuerdos, alianzas y compromisos de accién con los actores claves en

el ambito de las TIC.

Otra consideracion importante a tener en cuenta al momento de evaluar el disefio de una
solucién de GE, es la manera en que interactian las empresas vy la jurisdiccion o unidad de
organizacion gubernamental. Para ello hay que tener en cuenta las diversas formas de
implementacion de acuerdos, alianzas y compromisos de accion, cuyas consultas a los actores
claves debera ser llevada a cabo a través de una metodologia de investigacidén-accion-
participativa (IAP).

Sobre la IAP podemos establecer que su estructuraciéon implica negociar para construir [6]

Aqui se intenta crear un esquema basico donde se recojan propuestas de actuacion
concretas. Este debe responder al menos a tres objetivos: enlazar la investigacion con
concrecion de actividades de campo (accion); cerciorarse que exista una coherencia total entre
lo que se busca y lo que se quiere hacer; lograr un esquema de IAP sencillo, utilizable por
grupos de base. [7]

Hay que definir desde los grupos qué acciones se van a llevar a cabo y de qué manera. De
nuevo recurrimos a las reuniones con los sectores implicados para negociar cuales seran las
estrategias de actuacion. Es importante no perder de vista que la finalidad principal es reforzar
las potencialidades del propio colectivo, tanto en el nivel del conocimiento como de la accién [8]

El investigador juega un papel importante en el sentido de poner a su disposicion diferentes
técnicas de recoleccion, elaboracion y analisis de informacion; de transmitir herramientas de
trabajo operativas de manera que resulten asequibles y faciimente manejables por los

miembros de la comunidad. En consecuencia se hace indispensable llevar a cabo un
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entrenamiento en cuanto a la generacién de cuestionarios, instrumentos, habilidades de

quienes obtendran la informacion, etc.
6 Metodologia para la Sistematizacion del Proceso de Gobierno Electrénico

A continuacion se detalla la metodologia para la sistematizacion del proceso de GE [1], es
importante sefialar que es muy dificil establecer un modelo predeterminado para el desarrollo
del GE en cada institucion; los servicios y reparticiones publicas deberan establecer sus
propias prioridades y definir los pasos a seguir segun su particular realidad y condiciones,
dentro de la normativa vigente y los presupuestos existentes. Aunque creemos que se debe
seguir una metodologia concreta y efectiva al momento de analizar, diagnosticar, determinar
brechas, modelar soluciones e implementarlas en los ambitos de estas materias.

La presente propuesta desarrollara una metodologia asociada a los modelos de desarrollo
de software que incluyen tanto al modelo estructurado como al orientado a objetos. La
metodologia para la automatizacion y estandarizacion del proceso de GE incluye cinco etapas
a saber: Estudio, Analisis, Disefio, Implementacion y Pruebas, finalizando con el Monitoreo y
evaluacion.

A continuacion se describen las etapas:

1. Estudio: en esta etapa se realiza la recopilacion de toda la informacién que sera necesaria

para desarrollar las etapas posteriores. El estudio inicial tiene como principal objetivo la

identificacion de las deficiencias actuales en el entorno del sistema de GE a desarrollar, a

través de relevamientos. Se refiere al extremo inicial del proyecto de desarrollo de GE;

durante esta etapa se definen y documentan los requisitos del ciudadano y agentes estatales
para cada proceso, sea de suministro, soporte, conceptos que fueron definidos en un
apartado anterior, y para los cuales se establecen las siguientes tareas:
1.1 Procesos de suministro (o entrega) de productos, servicios e informacion
institucional:
1.1.1 Identificacion y clasificacion de los procesos de suministro.
1.1.2. Seleccién de los procesos de suministro.
1.1.3. Identificacion y descripcion de las actividades asociadas a los procesos
seleccionados.

1.2 Procesos de apoyo.
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1.2.1. Identificacion de procesos de apoyo.
1.2.2. Seleccién de procesos de apoyo.
1.3 Medios tecnoldgicos de comunicacion.
1.3.1. Descripcion de la situacién actual.
1.4 Identificar las deficiencias y problemas actuales, determinando los actores sectoriales
participantes en el proceso de incorporacion de GE al organismo gubernamental y los
usuarios responsables del sistema de GE.
1.5 Conocer la demanda de la ciudadania, respecto de los servicios publicos mas
solicitados.
1.6 Realizar un proceso de sensibilizacion de los distintos actores institucionales claves
con relacion a la relevancia de GE.
1.7 Determinar el tipo de relacion entre los actores privados y la institucion
gubernamental en la cual se desea incorporar el sistema de GE. Este aspecto deberia
abordarse de manera sistematica a partir de los momentos iniciales de elaboracién del
sistema, desde una perspectiva de investigacién-accion participativa, enfocada en la
consulta y construccion de acuerdos, alianzas y compromisos de accion con los actores
claves en el ambito de las TIC.
1.8 Preparar el esquema del proyecto.
2. Analisis: conforme a la informacion relevada en la fase de Estudio, en esta etapa se
transforman las necesidades del ciudadano y agentes estatales, obteniendo como resultado
las especificaciones del analisis del sistema de GE. Esta etapa involucra las siguientes
actividades:
2.1 Establecer el propdsito del sistema desde el punto de vista del ciudadano
(Declaracion de objetivos)
2.2 Establecer los limites y alcances del sistema de GE (Modelo Ambiental)
2.3 Modelar el comportamiento interno del sistema de GE, de acuerdo al modelo
ambiental (Modelo del Comportamiento)
2.4 Indicar que procesos seran automatizados y cuales no (Modelo de implantacién del

usuario)
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2.5 Establecer una vision estratégica del tipo de gobierno que se quiere construir, asi
como los objetivos a alcanzar para materializar esa vision.

2.6 Determinar cuales son las areas tematicas sobre las cuales se puede avanzar
transversalmente en el organismo gubernamental. Por ejemplo sistemas de expedientes,
de administracion financiera, etc.

2.7 Trabajar en la apropiacion e incorporacién de experiencias nacionales e
internacionales exitosas (incorporar subsistemas o modulos existentes) en relacion al
ambito donde se desea incorporar el sistema de GE.

2.8 Establecer los mecanismos de control, que permitiran asignar responsabilidades y
monitorear el cumplimiento de las tareas.

2.9 Definir una serie de estandares tecnolégicos que deben respetar todos los
programas de GE que se desarrollen en la 6rbita del sistema de GE en una reparticion
determinada.

2.10 Determinacion de la viabilidad del proyecto: se debera realizar un estudio de
viabilidad teniendo en cuenta beneficios, estimacion de costos y otros criterios.

2.11 Presentacién de problemas u oportunidades de mejora, en base a la informacién del

estudio.

3. Disefio: en esta etapa se disefia el sistema de GE, determinando los subsistemas o

modulos (programas o proyectos) y componentes de acuerdo a una jerarquia apropiada, y a

la funcién u objetivos a cumplir. Durante el desarrollo del disefio se determinan qué

subsistemas 0 moddulos, interconectados de qué forma, solucionaran mejor el problema

definido. En esta etapa se deberan tener en cuenta las siguientes tareas:

3.1 Determinar el o los programas que incluiran a los distintos proyectos.
3.2 Para el programa y para cada uno de los proyectos se debera disefiar un plan de
trabajo que incluye las siguientes tareas:
3.2.1. Detallar los objetivos especificos.
3.2.2. Detallar las metas.
3.2.3. Establecer las areas de accidn con su respectivo nivel de prioridad, actividades a
realizar en cada area, responsables e hitos.

3.2.4. Establecer los aspectos institucionales para el desarrollo del sistema de GE.
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3.2.5. Establecer los aspectos organizativos. Gestion del cambio institucional y manejo
de los recursos humanos.
3.2.6. Desarrollar la normativa adecuada que sustente el sistema a implementar.
3.2.7. Establecer la estrategia de publicidad interna y externa.
3.2.8. Determinar los riesgos, dificultades y mecanismos para combatirlos.
3.2.9. Establecer el calendario/cronograma de actividades a desarrollar.
3.2.10. Determinar los Recursos necesarios para la implementacion del
programa/proyecto.
3.2.11. Propuesta de modificaciones, conceptualizar la solucion.
3.2.12. Modelar el sistema. Incluye la estructura jerarquica de subsistemas, médulos y
componentes.
3.2.13. Especificacion de herramientas tecnolégicas (Propuesta de modificaciones,
especificacion de herramientas tecnolégicas y viabilidad asociada a los canales
tecnoldgicos). Presentacion de las TIC.
3.2.14. Desarrollar indicadores que den cuenta de los aspectos mas cualitativos del
progreso de la estrategia.
3.2.15. Presentacioén y prioridad de los proyectos. Se debe fundamentar, el orden de
prioridad elegido para la ejecucion de los proyectos.
4. Implementacion y pruebas: una vez elaborado el disefio del sistema de GE, se
implementa la solucién adoptada estableciendo los programas de seguimiento, para
controlar que su ejecucion sea de acuerdo a lo planificado.
4.1 Seleccionar los subsistemas, modulos o componentes a implementar, estableciendo
un orden y prioridad.
4.2 Integrar los subsistemas, modulos o componentes. (Estrategia ascendente o
descendente)
4.3 Disefar un programa de seguimiento que incluya el control de la ejecucion de:
4.3.1 Hitos de control.
4.3.2 Responsables de cada hito de control.

4.3.3 Condiciones de satisfaccion o requisitos para la aceptacion conforme del hito.
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4.3.4 Definicion de los indicadores de seguimiento para medir el avance y controlar el
uso de los recursos utilizados.
4.3.5 Definicion de los mecanismos y frecuencia de control para monitorear los hitos.
4.4 Aplicar el programa de seguimiento de la implementacion.
4.5 Establecer un plan de difusion de los proyectos implementados que incluya:
4.5.1 Publico al cual esta orientado u objetivo de la difusion.
4.5.2 Mensaje a comunicar.
4.5.3 Canales de comunicacion.
4.5.4 Fecha de ejecucion.
4.6 Capacitacion del personal que tendra a cargo la operacion de las aplicaciones
internas del sistema de GE.
4.6.1 Desarrollar un plan de capacitacion que debera tener en cuenta:
4.6.1.1 Metodologia a utilizar (manuales de usuario, guias de referencia, clases o
seminarios, charlas de orientacion, mesas de ayuda, etc.)
4.6.1.2 Los responsables que tendran, a su cargo, la capacitacion.
4.6.1.3 Quiénes seran los destinatarios de la capacitacion, especificando actividades y
horarios.
4.7 Generacién de pruebas de aceptacion:
4.7.1 Establecer la estrategia de pruebas a utilizar: ascendente o descendente.
4.7.2 Determinar el tipo de prueba a realizar: funcional, de recuperacién, de
desempeiio, etc.
5. Monitoreo y evaluacion: esta etapa tiene como propésito realizar un analisis comparativo
entre los objetivos establecidos en las etapas anteriores y lo efectivamente ejecutado.
Incluye las siguientes actividades:
5.1 Elaboracién de informes ejecutivos, que permitiran evaluar, teniendo en cuenta los
criterios de: eficacia, eficiencia, impacto y sustentabilidad.
5.2 Analisis a partir de los indicadores:
5.2.1 Definicion de un calendario de evaluaciones parciales.
5.2.2 Comparacion entre resultados reales y esperados de los indicadores.

5.2.3 Analisis de dificultades y holguras encontradas.
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5.2.4 Propuestas de mejora, orientadas a cumplir con las metas propuestas.

5.3 Utilizar los mecanismos para monitorear los hitos.

7 Conclusiones

El presente trabajo establece cual es la importancia fundamental de la participacion
ciudadana en la implementacion de GE, realizando para ello un diagnéstico de las deficiencias,
problemas, actores y responsables de los sistemas de GE. Ademas se plantea la necesidad de
realizar un proceso de sensibilizacion de todos los actores claves de dichos sistemas,
ciudadanos-empresas y organismos institucionales, determinando sistematicamente el tipo de
relacién entre ellos.

Podemos establecer que en la mayoria de los casos de implementacion de soluciones de
GE, no se tiene en cuenta al ciudadano con las consecuencias que esto implica. Entre otras
podemos citar aplicaciones disefiadas por funcionarios publicos o servicios de desarrollo
informatico realizados por terceros, que no cumplen con las expectativas y servicios
demandados por la sociedad.

En la metodologia desarrollada por nuestro equipo de investigaciéon se sugiere la utilizacién
de un modelo de atributos minimos (servicios) [9] que deberia brindar por ejemplo un sitio de
GE, respetando las funcionalidades especificas del dominio, como son: la Administracion
General y Aplicaciones Transversales, Servicios Publicos - Finanzas y Produccién, Trabajo,
Documentacion Personal y de Familia, Turismo, Educacion y Cultura, Salud, Desarrollo Social,
Obras y Servicios Publicos, Seguridad. Esto al menos en cierta manera y dependiendo del nivel
jurisdiccional (Nacional, Provincial o Municipal) de gobierno que se trate, asegura que los
servicios minimos requeridos por la sociedad se encuentran previstos al momento de disefar e
implementar un sitio Web de GE.

Finalmente podemos aseverar que un buen diagnéstico para soluciones de GE, debe
contener una participacion formalizada de la ciudadania, con el objeto de asegurar que se
tenga en cuenta la opinién de los ciudadanos y de los empleados estatales, los cuales
participan activamente en el proceso de brindar mejores servicios en el desafio de modernizar

al Estado y contribuir, en definitiva, al bien comun de la sociedad en su conjunto.
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