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Resumen
Este capítulo presenta las primeras ideas clave de cara a focalizar el interés por las 
TIC’s en las administraciones públicas. Particularmente, se manifiesta que la in-
tersección entre las TIC’s y las administraciones públicas (lo que hemos llamado 
e-Gobierno) no es algo nuevo, sino que ha venido despertando interés entre ex-
pertos, académicos y profesionales del sector público desde hace varias décadas. 
En todo caso, se pone el acento en las dos etapas más recientes de innovación tec-
nológica en el sector público. Primero, la generalización de Internet y las páginas 
web, que han abierto las puertas a la digitalización de muchos procesos organiza-
cionales. Más recientemente, la aparición de las redes sociales unidas a la filosofía 
de la web 2.0, que están facilitando un nuevo enfoque en el sector público cada 
vez más asociado a la innovación colaborativa y posiblemente la co-creación. El 
capítulo también identifica los grupos de actores potencialmente interesados en 
el Gobierno Electrónico, un ejercicio que permite considerar el público objetivo 
potencial del libro. Finalmente, el capítulo se completa con la aproximación a las 
diferentes temáticas ligadas a las TIC’s y las administraciones públicas que se 
abordan en el resto de los capítulos, destacando sus principales aportes.

Palabras clave: Tecnologías de Información y Comunicación, sector público, 
gobierno electrónico, co-creación, Web 2.0, gobierno digital.

Abstract
This chapter presents some of the initial key issues regarding ICTs and public administra-
tion. Specifically, we maintain that the intersection between ICTs and public administration 
(what recently has been called e-Government) is not new and has been the interest of ex-
perts, academics, and professionals in the public sector for several decades. However, this 
chapter highlights the importance of the two most recent phases in the process of ICTs adop-
tion in the public sector. First, the expansion of the Internet and the use of web sites, which 
made possible the digitalization of a number of organizational processes. More recently, the 
adoption of social media and the web 2.0 philosophy facilitated a new approach in the pu-
blic sector focused on collaborative innovation and potentially co-creation. The chapter also 
illustrates the groups of actors potentially interested in e-Government. This exercise unveils 
the target audience for this book. Finally, the chapter develops the issues related to ICTs and 
public administration in the following chapters, pinpointing their main contributions.

Keywords: Information and Communication Technologies, public sector, electronic go-
vernment, co-creation, Web 2.0, digital government.
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1. ¿Por qué interesa o debe interesar la relación entre 
las TIC’s y las administraciones públicas?
Al menos desde el cambio de siglo, las Tecnologías de Información y Comu-
nicación (TIC’s) y el Internet han concitado una buena parte del interés en el 
estudio académico y la práctica profesional ligados a las administraciones 
públicas. Este libro afronta esta realidad a través de una selección de temas 
clave que tienen como eje central el potencial de las TIC’s para mejorar la 
actividad gubernamental y administrativa, así como la relación de las orga-
nizaciones públicas con la ciudadanía, es decir, lo que se ha venido a conocer 
como Gobierno Electrónico o e-Gobierno (Gil-García & Luna-Reyes, 2007). El 
punto de partida de este trabajo consiste en el reconocimiento de la impor-
tancia de las TIC’s para la Administración Pública. Lo anterior implica su com-
prensión no sólo como un medio instrumental para lograr determinados ob-
jetivos de gestión, sino también como un objeto que, en sí mismo, cuenta con 
interés en la medida que refleja dinámicas de poder, conflicto o colaboración 
dentro y fuera de las organizaciones públicas (Fountain, 2001; Gil-Garcia & 
Aldama-Nalda, 2013). Esta realidad se ha hecho cada vez más evidente como 
consecuencia de la generalización de los portales web públicos o la digitaliza-
ción de los procesos administrativos y, más recientemente aún, con la adop-
ción de la última ola de innovación tecnológica que viene de la mano de las 
plataformas y redes sociales, dispositivos móviles, APPs, big data, etc. (lo que 
se ha venido a denominar Administración Pública 2.0, ver Chun et al., 2010).

Sin embargo, el interés por la intersección entre las TIC’s y las adminis-
traciones públicas no es algo completamente nuevo. Durante décadas las 
administraciones públicas han ido adoptando tecnologías en diferentes olas 
o etapas vinculadas a las nuevas capacidades ligadas a ellas (Criado, 2009a; 
Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2008). Como refleja la Tabla 1, se pueden identificar, 
al menos, cuatro olas de innovación tecnológica dentro de las administracio-
nes públicas, considerando el potencial de las TIC’s en las organizaciones. Así, 
y desde hace pocos años, estaríamos entrando en una nueva fase en la que la 
innovación colaborativa se convierte en el eje central de ese potencial trans-
formador de las TIC’s en las organizaciones. Pensando en el sector público, 
ideas como automatizar, informatizar o digitalizar han dado paso a la inno-
vación. Por otro lado, aparecen otras nuevas formas organizativas diferentes a 
las jerarquías burocráticas, pasando hacia estructuras mucho más flexibles en 
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las que la autoridad y la capacidad para adoptar decisiones se encuentran dis-
tribuidas entre equipos de trabajo auto-organizados (halocracia). En definitiva, 
la idea de gobierno como plataforma, innovación abierta, wikigovernment o co-
laboración distribuida están penetrando en el sector público como consecuen-
cia del papel creciente de una nueva ola de innovación tecnológica fundamen-
tada en los valores de la Web 2.0 (Criado, 2016; Chun et al., 2010; Noveck, 2009).

Tabla 1. Evolución de las Tecnologías de Información  

y Comunicación en las Administraciones Públicas

Aspectos  
de interés

1950-1970s
1980-mediados 

1990s
Mediados 1990-

2010
2010-

Tipo de tecnología Mainframes Micro-informática WWW, Internet Plataformas sociales

Idea fuerza Automatizar Informatizar Digitalizar Innovar

Tema clave en la gestión 
de los sistemas de infor-

mación

Mantener los 
sistemas de 
información 
operativos y 
funcionando

Controlar y 
coordinar los 
sistemas de 

información en 
el conjunto de la 

organización

Adaptar los 
sistemas de 

información para 
alcanzar las ne-
cesidades de los 
clientes organi-

zativos

Involucrar a la 
comunidad y a los 
clientes en los pro-

cesos de innovación: 
wikigovernment. 

Servir como plata-
forma

Papel de las TIC Suplantar Apoyar Cambiar Transformar

Contenido de los puestos 
de trabajo

Sustitución de 
la mano de obra 
por máquinas

Desarrollo de 
recursos de infor-
mación de valor 

añadido Cambio de mane-
ras de hacer

Puestos de trabajo 
fluidos

Cambio de ma-
neras de pensar y 

analizar

Organización de los 
sectores económicos

Estructura in-
dustrial basada 
en aglomerados

Estructura industrial más  
fragmentada

Economía colabora-
tiva: encaje oferta/

demanda

Modelos organizativos 
predominantes/emer-

gentes

Jerarquías 
organizativas 
centralizadas

Retos a las 
fronteras orga-
nizativas, tanto 
internas como 

externas

Creación de redes 
organizativas

Halocracia

Normas y culturas
Culturas/nor-
mas tradicio-

nales

Nuevas normas estratégicas y ope-
rativas; cambio de cultura

Filosofía web 2.0, 
open government

Fuente: elaboración propia a partir de Bellamy y Taylor (1998: 150), Criado (2009a); Heeks y Davies (1999: 41) 
y Zuboff (1988).

Lo anterior refleja claramente la evolución de la relación entre las TIC’s y las 
administraciones públicas contemporáneas, lo que motiva todavía más la 
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elaboración de este trabajo. En concreto, estas páginas nacen de la necesidad 
de disponer de un contenido actualizado, consistente y accesible para com-
prender los importantes cambios que han experimentado las administracio-
nes públicas como consecuencia de la adopción y uso de las TIC’s durante 
los años más recientes. Además, se trata de una cuestión que ha cambiado 
de una forma muy importante en poco tiempo, de manera que ahora mismo 
nos encontramos con retos por delante que merecen una atención especia-
lizada para su acomodo en la gestión y las políticas públicas. Por ejemplo, 
temáticas como la apertura y reutilización de los datos de las administracio-
nes públicas, las redes sociales digitales o el gobierno móvil no han hecho 
más que iniciar su andadura en el sector público, pero ya requieren de una 
comprensión que permita entender y desplegar todo su potencial.

Además, la ausencia de textos de referencia en el ámbito de la gestión y 
las políticas públicas que hagan un tratamiento adecuado de esta temática es 
otra de las causas que explican la necesidad de estas páginas. En efecto, como 
ya se apuntó en otro lugar (Criado y Gil-García, 2013), la gestión y las políti-
cas públicas han tendido a considerar las TIC’s en el sector público como un 
medio para aumentar la eficiencia, eficacia y productividad, incluso la calidad 
de los servicios, la participación ciudadana o la transparencia, pero sin con-
siderar el alcance del fenómeno en toda su dimensión (Gil-Garcia & Helbig, 
2006). Por ello, además de conocer el impacto de las TIC’s en determinadas 
dimensiones administrativas o fases de política pública, también es esencial 
el conocimiento sobre un amplio rango de cambios cognitivos, conductuales, 
políticos y culturales ligados a ellas. En otros términos, la intersección entre 
TIC’s y organizaciones públicas involucra factores tecnológicos, organizativos, 
institucionales, humanos y contextuales que resulta necesario aprehender 
(Gil-García, 2012). A partir de esa consideración es como se puede entender 
el potencial de la dimensión tecnológica en el sector público, de manera que 
pueda adquirir su papel dentro de la gestión y las políticas públicas.

Otra de las razones por las que este libro es necesario se refiere al hecho de 
que las aproximaciones sobre la dimensión tecnológica de las organizaciones 
se suele centrar en las empresas privadas, dejando a un lado el ecosistema 
en el que se inscriben las administraciones públicas. La abundancia de ma-
teriales sobre los procesos de digitalización de las organizaciones privadas 
contrastan con la escasez de propuestas en las que se realice una aproxima-
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ción a casos y experiencias dentro del sector público. Sin embargo, las admi-
nistraciones públicas cuentan con elementos diferenciales de enorme calado 
respecto de la gestión privada. Entre otras diferencias que afectan a las TIC’s 
en las administraciones públicas, se pueden mencionar las siguientes (Boyne, 
2002): (1) las organizaciones públicas deben afrontar una mayor complejidad 
en cuento a sus objetivos y metas; (2) el público al que se orientan suele ser 
mucho más diverso y complejo; (3) la garantía de derechos de las personas 
que se relacionan con ellas (plazos de resolución o reclamación) provoca una 
mayor densidad normativa y procedimental; (4) el personal que se desempe-
ña en el sector público cuenta con un vínculo legal más sólido y permanente 
(en base a la garantía de un trato equitativo); y además, (5) las organizaciones 
públicas se financian a través de impuestos y tasas que desvinculan, en ma-
yor o menor medida, los resultados obtenidos de los medios disponibles. En 
definitiva, la complejidad de lo público se resume en su relación con entornos 
políticos en los que el valor económico debe complementarse con la genera-
ción de valor público o social en las iniciativas desplegadas.

Adicionalmente, este libro ofrece otro aspecto que justifica su elabora-
ción y que tiene que ver con el tipo de mirada geográfica que se pretende 
proyectar sobre el tema central. La redacción de este trabajo en idioma es-
pañol, por autores procedentes de una variedad de países del ámbito ibe-
roamericano, pretende superar una clásica carencia en los estudios y aná-
lisis sobre TIC’s y administraciones públicas, que tradicionalmente se han 
centrado en problemáticas y casos procedentes de países anglosajones, por 
tanto, dentro de administraciones públicas con características que poco tie-
nen que ver con determinadas realidades nacionales de la región. Si bien 
muchos de los retos y oportunidades de las TIC’s e Internet en el sector 
público son comunes, no es menos cierto que la atención a temáticas espe-
cíficas se convierte en uno de los puntos que era necesario desarrollar aquí. 
Al mismo tiempo, lo anterior no impide una conversación constante con 
autores y debates que se están produciendo en una escala global.

En último lugar, pero no por ello menos importante, debe tenerse en 
cuenta que una de nuestras intenciones con este trabajo es mejorar las ad-
ministraciones públicas. Nuestra experiencia en investigación y asesora-
miento a organizaciones públicas nos ha permitido acumular un caudal de 
conocimiento y experiencia práctica que era necesario poner al servicio de 
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los gobiernos y la sociedad de una manera sistemática. En efecto, las admi-
nistraciones públicas siguen realizando inversiones muy considerables en 
tecnología, de manera que socialmente resulta rentable, e indispensable, 
disponer de herramientas de política pública que permitan un abordaje ade-
cuado de una temática compleja y, al mismo tiempo, cada vez más presente 
en las organizaciones que conforman el sector público. Por ello, se pretende 
que este libro sea de utilidad para diferentes públicos, incluyendo acadé-
micos, consultores o técnicos de las administraciones públicas, así como 
tomadores de decisión y políticos encargados de diferentes áreas de política 
pública en las que las TIC’s tienen, a buen seguro, un creciente impacto. 

2. ¿Quién está interesado en las TIC’s y las adminis-
traciones públicas?
Uno de los puntos de partida de este trabajo consiste en la necesidad de 
superar la tradicional barrera entre el mundo académico y la práctica pro-
fesional administrativa, tratando al mismo tiempo de ampliar el horizonte 
de públicos interesados en materia de TIC’s y administraciones públicas. En 
particular, este trabajo aspira a lograr que el interés por esta intersección se 
acreciente entre los diferentes tipos de públicos que pueden contar con un 
interés profesional en esta temática: no sólo los políticos, directivos y téc-
nicos de las administraciones públicas relacionados con las agendas digita-
les, el gobierno abierto o las ciudades inteligentes. Aquí se está pensando, 
potencialmente, en todos los demás técnicos y responsables de organiza-
ciones públicas, quienes dentro de sus áreas de especialización en gestión 
administrativa o política pública se encuentran ante desafíos que las TIC’s 
pueden contribuir a solucionar, bien facilitando nuevas vías de comprensión 
de los problemas, bien a través de la directa aplicación de soluciones más 
eficientes o generadoras de valor público (Luna-Reyes & Gil-Garcia, 2014).

Ya se ha comentado que este trabajo aspira a despertar el interés en-
tre diferentes grupos de profesionales ligados al sector público. Uno de los 
públicos objetivo se refiere a los directivos y técnicos TIC’s en las adminis-
traciones públicas. Durante los últimos años, el personal informático y de 
gestión tecnológica de las administraciones públicas ha aumentado de una 
manera exponencial, dando lugar a lo que se ha denominado “infocracia” 
(Bovens y Zouridis, 2002; Bovens y Zouridis, 2002). Este concepto se refiere a 
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una nueva élite directiva y técnica en el sector público, diferente a la buro-
cracia tradicional, que cuenta con poder discrecional para convertir el mar-
co normativo en algoritmos, árboles de decisión, así como sistemas de in-
formación, que pueden influir en cómo se adoptan las decisiones y cómo se 
resuelven los procesos administrativos (Criado, 2009a). Este grupo de direc-
tivos y técnicos de las administraciones públicas se ha ido abriendo camino 
en el sector público de una forma cada vez más importante a medida que los 
departamentos de tecnología o las agendas digitales se han generalizado.

A modo de ejemplo, la administración central/nacional española cuen-
ta con un grupo administrativo diferenciado (Cuerpo Superior de Sistemas 
y Tecnologías de la Información de la Administración del Estado o Cuer-
po TIC) como modelo dentro de este perfil de personal. Creado en 1990, el 
Cuerpo TIC’s suma casi 900 efectivos, así como una asociación profesional 
(Asociación Profesional de Cuerpos Superiores de Sistemas y Tecnologías de 
la Información de las Administraciones Públicas, ASTIC), que defiende sus 
intereses como grupo y promueve su presencia dentro de las administracio-
nes públicas. Si bien su labor se concentra en la dirección de proyectos tec-
nológicos, la reciente creación de un CIO para el conjunto del sector público 
nacional, ha incrementado su influencia, a pesar de las inercias burocráticas 
vigentes que limitan su ascenso a puestos de dirección. En definitiva, la pre-
sencia de grupos organizados de esta naturaleza a nivel nacional/federal, 
regional/estatal y local/municipal es importante para homogeneizar com-
petencias, generar sinergias y promover sus capacidades dentro de diferen-
tes ámbitos de gestión y política pública.

Por otro lado, los directivos y técnicos de unidades y servicios públicos 
generalistas requieren también conocimientos relacionados con las TIC’s 
en las administraciones públicas. Como ha apuntado Heeks (2006: 21), los 
directivos y técnicos generalistas (expertos en políticas públicas sociales, 
culturales, deportivas o de infraestructuras, o en gestión económico-finan-
ciera, compra pública, asesoría jurídica, etc.) no suelen disponer de compe-
tencias relacionadas con la gestión de tecnología: ‘los directivos cuentan con 
una comprensión limitada de las TIC’s o sus usos dentro de su agencia. Se resistirán 
a cualquier idea de centralización que teman que no puedan controlar o entender 
(…) Los profesionales TIC, por su parte, no entienden los procesos de negocio de la 
organización y sólo están realmente interesados en las tecnologías’. El anterior es-



Capítulo 1. Las Tecnologías de Información y Comunicación en las Administraciones Públicas Contemporáneas

J. Ramón Gil-García, J. Ignacio Criado y Juan Carlos Téllez (Editores)

IN
FO

TE
C

9

tereotipo implica que es necesario desarrollar competencias y capacidades 
profesionales relacionadas con las tecnologías entre los directivos y técni-
cos de servicios y áreas de gestión, dado que resultará esencial no sólo para 
liderar procesos de digitalización de servicios, sino también para conocer el 
potencial de las tecnologías de cara a desarrollar innovaciones en su activi-
dad (Dawes, 2004; Pardo, Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2010).

Así las cosas, cada vez existe una mayor cantidad de programas de entre-
namiento, por parte de institutos de administración pública nacionales o re-
gionales, orientados a capacitar a los empleados públicos en temáticas rela-
cionadas con las TIC. En este sentido, el papel del Centro Latinoamericano de 
Administración para el Desarrollo (CLAD), a través de la Escuela Iberoame-
ricana de Administración y Políticas Públicas (EIAPP), o la Secretaría de Ges-
tión Pública Efectiva de la Organización de Estados Americanos (OEA), son 
ejemplos de una visión regional sobre necesidades y competencias tecnoló-
gicas focalizadas a generar una visión estratégica sobre el uso de las TIC’s en 
el sector público. De hecho, es esa visión estratégica la que a veces no existe 
a la hora de desarrollar proyectos de tecnología con un nivel de presupuesto 
importante y un potencial transformador cada vez más intenso. 

Otro de los grupos clave aquí es el de los responsables políticos al frente 
de las organizaciones públicas. Este grupo también cuenta con un papel re-
levante a la hora de liderar proyectos relacionados con la tecnología, si bien 
en algunos casos el apoyo e interés se produce de manera reactiva cuan-
do sus organizaciones aparecen en los últimos lugares de las evaluaciones 
comparativas y estudios de benchmarking o temen ocupar estas posiciones 
por no actuar a tiempo y de forma adecuada dentro de la dimensión tecno-
lógica de la organización (Criado, 2009a). En concreto, este grupo se suele 
caracterizar por una limitada comprensión sobre las TIC, así como por su 
deseo de lograr resultados derivados de su difusión lo más rápidamente 
posible, y si es posible, con un alto nivel de relación con la ciudadanía. Por 
ello, el apoyo de los responsables políticos a la evolución de las TIC’s en las 
organizaciones públicas suele ser en cierta medida reactivo, más allá de la 
retórica ampulosa, y a veces utópica, empleada en las formulaciones estra-
tégicas o en los discursos políticos. En ese sentido, en pocos proyectos existe 
una reflexión de naturaleza política que cuestione y replantee la distribu-
ción competencial o la estructura administrativa vigente.
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Lo anterior justifica la necesidad de capacitar a los responsables políticos 
en esta materia de cara a disponer de un conocimiento sobre qué se puede 
(y no se puede) lograr con la tecnología, desde una dimensión política. En 
este sentido, los programas de alto gobierno deberían incluir en sus módu-
los sobre gestión estratégica de las TIC, añadiéndose a los más habituales 
sobre las nuevas formas de comunicación a través de las tecnologías so-
ciales, que si bien son importantes, no son lo único, ni siquiera lo esencial, 
que debería conocer un responsable público electo en este tema. En este 
sentido, es imprescindible disponer de, al menos, nociones básicas sobre las 
temáticas que están ahora generando debate y que han de formar parte de 
cualquier programa de gobierno que pretenda incorporar a un municipio, 
región o país a la sociedad del conocimiento.

Un cuarto grupo de interés se refiere a los consultores y expertos en tec-
nología que colaboran con las administraciones públicas en proyectos TIC. 
Con demasiada frecuencia, este grupo de profesionales cuenta con una vi-
sión sobre el potencial de las tecnologías muy centrado en las dinámicas de 
funcionamiento de las organizaciones privadas, de manera que requieren 
de un conocimiento más específico sobre cómo diseñar y pilotear proyectos 
tecnológicos que se orienten a la generación de valor público/social. Ade-
más, como han apuntado diferentes autores, las dinámicas de externaliza-
ción de los proyectos tecnológicos han sido uno de los temas clave durante 
los últimos años (Cordella y Wilcocks, 2010; Dunleavy et al., 2006). En diferen-
tes contextos, las administraciones públicas han tendido a poner en manos 
de empresas privadas grandes proyectos de tecnología aplicada al sector 
público que no han logrado, ni de lejos, los resultados esperados, generando 
con ello, no sólo costes económicos injustificados, sino también frustración 
entre los empleados públicos involucrados, así como entre una ciudadanía 
normalmente poco informada sobre el alcance de estas temáticas.

Especialmente sensible es el hecho de la necesidad de entender el en-
torno político-administrativo en el que se enmarca la tecnología dentro del 
sector público, así como las dinámicas de poder y conflicto que caracterizan 
las reglas internas en las organizaciones dentro de este ámbito o el ciclo 
electoral que resulta inexorable a cualquier política pública. Por ello, es ne-
cesario lograr una mayor profundización en el conocimiento que tienen los 
consultores y responsables de proyectos TIC’s en el sector público proce-
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dentes de empresas privadas, de cara a generar sinergias a largo plazo con 
el sector público. Precisamente, es esencial la necesidad de tener en cuenta 
los factores políticos como variables clave a la hora de entender el éxito 
en la implementación de proyectos TIC’s en las administraciones públicas 
(Gil-García, 2012a). Y para ello es preciso conocer con más detalle esas va-
riables que se encuentran detrás de cualquier intervención pública relacio-
nadas con la tecnología.

En este recorrido también es importante considerar de forma específica 
a los docentes/investigadores, así como estudiantes de todos los niveles 
(grado, posgrado y doctorado), relacionados con la gestión y las políticas pú-
blicas. En otro trabajo previo ya apuntamos la diversidad de la comunidad 
académica relacionada con las TIC’s en el sector público (Criado y Gil-Gar-
cía, 2013), en la medida que diferentes autores han tratado de capturar esa 
realidad a través de estudios académicos sobre conceptos y teorías (Criado 
et al., 2002; Córdoba-Pachón, 2009; Gascó, 2009; Gil-García et al., 2010; Porrúa, 
2004), políticas nacionales de Gobierno Electrónico (Criado, 2012a; Gascó, 
2007; Gil-García et al., 2008; Gil-García et al., 2008), inclusión digital (Cria-
do y Barrero, 2014; Gascó, 2005; Gil-García & Luna-Reyes, 2009; Mariscal et 
al., 2011) portales web (Luna-Reyes et al., 2009; Sandoval-Almazán y Gil-Gar-
cía, 2012a; Sandoval-Almazán y Gil-García, 2009; Sandoval-Almazán, 2010; 
Sandoval-Almazán et al., 2010; Welp, 2007), transparencia administrativa y 
apertura de información pública (Corojan y Criado, 2012; Fierro y Gil-Gar-
cía, 2012; Mariscal et al., 2011; Sandoval-Almazán y Gil-García, 2011), open 
government (Dassen & Cruz, 2012; Purón-Cid y Gil-García, 2012; Purón-Cid et 
al., 2012; Sandoval-Almazán et al., 2012); procesos y políticas públicas digi-
tales (Fontdevila, 2009; Gascó, 2010; Ugalde, 2004), interoperabilidad (Criado 
et al., 2010; Criado et al., 2011; Jiménez et al., 2011; Luna-Reyes et al., 2007; 
Luna-Reyes et al., 2008; Poggi, 2008), participación ciudadana (Gil-García y 
González-Miranda, 2010; Kossick, 2004) o Web 2.0 y redes sociales (Criado, 
2016; Criado y Rojas-Martín, 2015a, 2015b, 2015c, 2013; Sandoval-Almazán y 
Gil-García, 2012b; Sandoval-Almazán et al., 2011). Lo anterior pone de mani-
fiesto que ya existe una comunidad epistémica sobre TIC’s y administracio-
nes públicas dentro del ámbito de habla hispana que, si bien se ha abierto 
camino en la disciplina de la gestión y las políticas públicas, también cuenta 
con muchos retos por delante.
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Precisamente, uno de los frentes abiertos consiste en aumentar la pre-
sencia de la temática de las TIC’s en las administraciones públicas dentro 
de los programas docentes y académicos relacionados con la gestión y las 
políticas públicas. En este sentido, diversos programas de maestría (MPA, 
Master in Public Administration) disponen ya de materias específicas en las 
que se analiza el Gobierno Electrónico como una materia específica. En par-
ticular, dentro de las mismas se atienden algunas de las cuestiones ya men-
cionadas: conceptos y teorías, agendas digitales, inclusión digital, portales 
web públicos, transparencia y acceso a información vía diferentes canales, 
open government, procesos digitales, colaboración interadministrativa, tecno-
logías sociales, innovación pública, etc. Pero al mismo tiempo, es importan-
te que los docentes que abordan otras materias dispongan de información 
básica sobre cómo las tecnologías pueden contribuir a mejorar las políticas 
sanitarias, educativas o energéticas, así como la gestión de procesos de lici-
tación pública, contabilidad o auditoría. En suma, este amplio grupo de aca-
démicos y estudiantes necesitan conocimiento actualizado que les permita 
adoptar esta temática con un eje transversal en sus propuestas docentes y 
profesionales a futuro.

Finalmente, el público en general es el último grupo que se considera 
como potencial audiencia de este trabajo. La ciudadanía muestra cada vez 
más interés en conocer cómo pueden las administraciones públicas ayu-
darles a realizar sus trámites o desarrollar sus negocios, en definitiva, tener 
más y mejores oportunidades. La incorporación de las TIC’s en las adminis-
traciones públicas no debería olvidar que el objetivo final es mejorar la ca-
lidad de vida de las personas, a quienes se debe orientar en todo momento 
la acción pública. Pero al mismo tiempo la ciudadanía se convierte en un 
actor cada vez más activo en las actuaciones públicas, demanda una mayor 
transparencia y, en algunos casos, una participación más activa y un mayor 
involucramiento en los procesos de adopción de decisiones. Así las cosas, 
la participación ciudadana a través de tecnologías, lo que se ha venido a 
denominar Participación 2.0 está transformando la manera de concebir ta-
les procesos, en la medida que las personas que se encuentran fuera de la 
organización son indispensables para mejorar la actividad gubernamental, 
sobre todo, a través de una colaboración activa orientada a la innovación 
constante. 
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3. ¿Cuáles son los temas clave sobre TIC’s  
y administraciones públicas?
El resto del libro se completa con una serie de capítulos que muestran las 
principales temáticas sobre Gobierno Electrónico en la actualidad. Cada uno 
de los capítulos cuenta con una estructura homologable que pretende dar 
una coherencia general al libro, al margen de las diferentes procedencias 
de los autores y las distintas aproximaciones realizadas. En concreto, en 
cada uno de ellos se realiza una introducción al tema central, un desarrollo 
teórico, conceptual y analítico del mismo, una presentación de casos o ex-
periencias de interés, así como unas conclusiones, todo ello aderezado de 
unas preguntas guía sobre el capítulo, algunas definiciones sobre conceptos 
clave y un conjunto de referencias bibliográficas para completar la lectura o 
conocer más en profundidad sobre la temática concreta objeto de estudio. 
Todo ello pretende consolidar una obra bien orquestada, si bien atendiendo 
a la diversidad de las temáticas que se desarrollan en los siguientes capítu-
los, tal y como se muestra a continuación.

El capítulo dos trata Enfoques teóricos y propuestas metodológicas sobre 
Gobierno Electrónico.  A lo largo del desarrollo del estudio sobre el uso de 
las TIC’s en la administración pública se han empleado distintos enfoques 
teóricos y marcos de análisis. Dichos lentes conceptuales se pueden distin-
guir entre aquellos que se centran en distintas áreas de la administración 
pública: la gestión (administración), el área institucional, y la judicial. Lue-
go, similarmente, se han empleado diferentes estrategias y técnicas en las 
metodologías empleadas por los académicos e investigadores del Gobierno 
Electrónico. El capítulo dos presenta un diagnóstico de los enfoques teóricos 
y las metodologías para concluir con una propuesta para futuros estudios 
sobre las TIC’s y las administraciones públicas.

En el capítulo tres, se presenta una visión de gobierno que descansa so-
bre el principio de compartir información, no sólo entre agencias de gobier-
no, sino también a través de niveles de gobierno. La principal razón para 
compartir información se relaciona con la necesidad de resolver problemas 
clave para mejorar el nivel de vida y crear valor para los ciudadanos. Des-
pués de introducir algunas ideas relacionadas con la colaboración interor-
ganizacional, el intercambio de información y la interoperabilidad, el capí-
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tulo finaliza con una propuesta de arquitectura de tecnología construida a 
partir de una serie de talleres con ejecutivos de tecnologías de información 
en México. Esta arquitectura básica tiene el propósito de facilitar el inter-
cambio de información entre agencias y niveles de gobierno.

En el capítulo cuatro, se discute sobre cómo los funcionarios del ámbito 
de las tecnologías de información cumplen un rol cada vez más protagó-
nico en la mayor parte del diseño y de la implementación de las políticas 
públicas, por lo que su desempeño tiene un alto impacto en la calidad de 
la entrega de bienes y servicios. Así, contar con una gestión integral de los 
recursos humanos es una de las piezas fundamentales para lograr un ma-
yor desarrollo del gobierno electrónico. Desde una mirada sistémica, tan 
importante como avanzar en cada uno de los subsistemas (planificación, 
organización del trabajo, gestión del empleo, del rendimiento, de la com-
pensación, del desarrollo y de las relaciones sociales), es hacerlo de manera 
coordinada. Lejos de ser un ejercicio puramente técnico, la gestión integral 
de los recursos humanos en el ámbito tecnológico requiere estrategias de 
economía política cuidadosamente elaboradas para lograr los resultados 
esperados dado que para la pluralidad de actores que intervienen significa 
tensiones, incertidumbres, costos y beneficios.

El siguiente capítulo explica cómo en el ámbito de la Administración 
electrónica la eficacia de las normas jurídicas depende en última instancia 
de la efectiva aplicación de las garantías tecnológicas y, en definitiva, de 
las medidas de seguridad que procedan en función de la naturaleza de la 
información que se trate y de la necesidad de garantizar su autenticidad e 
integridad. Sin embargo, no basta con el mero establecimiento de tales re-
quisitos en las normas jurídicas sino que, asimismo, resulta imprescindible 
asegurar su cumplimiento en la práctica. A tal efecto resulta imprescindible 
no sólo que las normas estén adaptadas a la realidad tecnológica en la que 
deben ser aplicadas, resultando preciso igualmente que la intensidad de las 
consecuencias jurídicas que se deriven de los supuestos de incumplimien-
to sea proporcionada a la gravedad de la infracción y, sobre todo, al bien 
jurídico que se trata de proteger, ya sean los derechos de los ciudadanos y, 
en todo caso los intereses públicos. En este trabajo se ha intentado ofrecer 
una interpretación de las categorías e instituciones generales que se ven 
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afectadas en los proyectos e iniciativas de modernización tecnológica de 
las Administraciones Públicas que, en última instancia, permita modular 
su alcance a fin de conseguir el objetivo antes referido. En este sentido, se 
propone la creación de estructuras de control dotadas del correcto diseño 
institucional y, asimismo, el establecimiento de medidas sustantivas de ca-
rácter funcional que permitan garantizar el cumplimiento de los estándares 
tecnológicos de seguridad, llegando incluso a contemplarse la interrupción 
de los servicios en los supuestos de mayor gravedad. 
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El capítulo seis presenta los portales de gobierno electrónico. Los porta-
les constituyen un punto de entrada único a la información digital de los 
gobiernos a todos los niveles. Permiten ofrecer una gran cantidad de infor-
mación y acceso a recursos, tanto a los ciudadanos como a los empleados 
gubernamentales. Son herramientas estratégicas en la consecución de al-
gunos de los objetivos del gobierno digital como ofrecer servicios de ma-
yor calidad, incrementar la participación de los ciudadanos, incrementar la 
transparencia, mejorar la rendición de cuentas, etc.  Sin embargo, construir 
y mantener portales que tengan la habilidad de evolucionar con las nuevas 
tecnologías de la información e irse adaptando a las demandas de la ciuda-
danía no es tarea fácil. Entre otras cosas, involucra una diversidad de acto-
res con diferentes intereses y relaciones complejas entre ellos, selección y 
uso inteligente de las tecnologías de información y el rediseño de muchas 
tareas del “back-office.” Este capítulo describe los elementos que influyen en 
el éxito de este tipo de iniciativas del gobierno electrónico.

El siguiente capítulo relata como una renovada ola de desarrollos e inno-
vaciones en el sector público derivada de una rápida penetración de la tele-
fonía celular en la región ha emergido en la última década teniendo como 
base las tecnologías móviles. De la misma forma que el internet ha tenido 
una adopción importante en el mundo, ahora las aplicaciones de las tecno-
logías móviles han impactado la forma en cómo se relaciona e interactúa el 
gobierno con sus ciudadanos y otros stakeholders. Por la misma rapidez en 
la que se ha desarrollado ha sido necesario contar con fuentes, modelos y 
métodos de análisis que permitan contribuir en esta nueva área de estudio 
del gobierno electrónico. El objetivo de este capítulo es precisamente ofrecer 
definiciones, conceptos, características, componentes, teorías aplicables y 
estado del arte en materia del gobierno móvil a aquellos que necesiten una 
referencia inicial en esta área de estudio. Adicionalmente se muestran algu-
nos casos de este tipo de innovaciones tecnológicas en el sector público en 
países de la región de América Latina y el Caribe.

El capítulo ocho está dedicado a las redes sociales en Internet (o tecnolo-
gías sociales)  y cómo ofrecen una oportunidad de innovación en las adminis-
traciones públicas con una dimensión social y en red que afecta a su sistema 
nervioso central. Este capítulo se adentra en las principales implicaciones de 
las tecnologías sociales para las administraciones públicas con la intención 
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de ofrecer una visión del alcance de las transformaciones que ya están provo-
cando en la manera de actuar, así como para ofrecer una aproximación sobre 
el camino que es necesario desarrollar para lograr que su potencial se gene-
ralice dentro de las organizaciones públicas a través del diseño de estrategias 
y políticas públicas. El punto de partida de este trabajo asume que las redes 
sociales digitales se encuentran a la base de una nueva ola de innovación 
tecnológica en las administraciones públicas, y por consiguiente, los directi-
vos, gerentes y empleados públicos requieren de conocimiento especializado 
para llevar a término una adecuada atención de esta nueva dimensión de las 
administraciones públicas que, progresivamente, se va convirtiendo en un 
espacio de creciente relevancia dentro de las políticas públicas tecnológicas.

El siguiente capítulo analiza el concepto de ciudad inteligente, una ciudad 
que se construye teniendo en cuenta cuatro aspectos: 1) una visión global/
integral de la ciudad, 2) una doble perspectiva (tecnológica y humana), 3) un 
triple objetivo (mejorar la eficiencia de las operaciones urbanas, mejorar la 
calidad de vida de los ciudadanos e impulsar la economía local) y 4) una me-
todología (la innovación abierta). El capítulo también presenta los retos más 
importantes a los que debe hacer frente la ciudad inteligente destacando la 
alineación con la estrategia de la ciudad, la promoción de la colaboración 
público-privada, la apuesta por la inteligencia colectiva y la co-creación, la 
capacidad de aprender de las experiencias realizadas, la gestión de los retos 
tecnológicos y la minimización del riesgo de exclusión. Finalmente, el capí-
tulo se refiere a los necesarios cambios que deben producirse al interior de 
la administración pública responsable de la ciudad inteligente.

El capítulo diez describe cómo el gobierno abierto ha llegado intempes-
tivamente a la administración pública. Muchos gobiernos en todo el mundo 
intentan “transparentar” sus acciones y mejorar sus archivos gubernamen-
tales usando las tecnologías de información y comunicación disponibles. Los 
ciudadanos comienzan a exigir más y mejores datos sobre las decisiones de 
gobierno y la aplicación de los presupuestos públicos. Sin embargo, es poco 
conocido de donde viene este nuevo campo y cómo puede impactar a la po-
lítica y la administración pública contemporánea. Muchos gobiernos aplican 
herramientas de transparencia, datos abiertos, gobernanza y cooperación 
como si fueran sinónimos y estuviéramos hablando de lo mismo, pero no es 
así. El propósito de este capítulo es entender al gobierno abierto a partir de 
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tres elementos: un concepto que ayude a comprender este campo de estu-
dio; en segundo lugar, proponer un modelo teórico que permita apoyar en la 
interpretación y análisis de otros casos de implementación y en tercer lugar 
brindar la medición actual sobre el gobierno abierto a partir del caso mexica-
no. Con estos elementos se busca construir una visión integral sobre este no-
vedoso campo de estudio y  aportar algunas ideas acerca de su futuro tanto 
en el mediano como en el largo plazo tanto en la teoría como en la práctica 
y con el uso de nuevas tendencias de información como las redes sociales.

El siguiente capítulo está dedicado a la transparencia de la información 
y la rendición de cuentas en las administraciones públicas. El texto argu-
menta que han sido demandas tradicionales de los ciudadanos en las so-
ciedades democráticas que, en cualquier caso, se han visto favorecidas en 
los últimos años por el escenario de crisis financiera y de apertura de los 
gobiernos a un contexto más global. La implementación de las nuevas tec-
nologías ha permitido poder cumplir, en parte, con estas expectativas en 
tanto que ni los proyectos de datos abiertos, ni los proyectos de divulgación 
de información financiera, parecen haber conseguido su objetivo debido a 
algunos condicionantes socio-tecnológicos y a la irregularidad y heteroge-
neidad de la información divulgada.

El capítulo doce retoma temas relacionados al uso de las Tecnologías de 
la Información y la Comunicación (TIC) para el mejoramiento de la demo-
cracia. Este capítulo trata sobre la democracia y la participación electrónica 
y su relación con la masificación del uso de redes sociales online. En primer 
lugar se discute sobre la relación entre política e Internet a la luz del deba-
te entre optimistas y pesimistas. Posteriormente, en un segundo apartado, 
se aborda el concepto de democracia y participación electrónica derivado 
del concepto de gobierno electrónico, en este apartado se ofrecen diversos 
ejemplos sobre el caso chileno para vincular el desarrollo teórico con algu-
nos ejemplos prácticos. En el tercer apartado se aborda el auge de las redes 
sociales como una forma de participación electrónica emergente y creciente, 
también se ofrecen algunos ejemplos y datos empíricos para complementar 
el desarrollo teórico. Finalmente, se ofrecen unas breves conclusiones.

El éxito del gobierno electrónico no sólo depende de la innovación en el uso 
de nuevas aplicaciones web o en la gestión pública. El capítulo trece, explica 
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cómo, en buena medida, los cimientos están en la posibilidad de la sociedad 
de acceder y usar las nuevas tecnologías de la información y la comunicación, 
principalmente el Internet. Para lograr esto, es fundamental implementar polí-
ticas públicas para la inclusión digital y el desarrollo de la banda ancha. El pre-
sente capítulo presenta un diagnóstico de la brecha digital y la banda ancha en 
América Latina y discute estrategias de política pública para superar estos retos.

Una vez presentados los temas principales se ofrecen dos capítulos con 
estudios de caso. El primero, capítulo 14, habla sobre el uso de medios so-
ciales en programas de Marketing Social en el estado de Puebla, en México. 
Los administradores públicos están utilizando las redes sociales como una 
estrategia de bajo costo para estar en contacto con la ciudadanía en diferen-
tes programas, como los programas de marketing social. El marketing social 
es una disciplina que nació en los años 70 cuando los principios y prácti-
cas desarrolladas para vender productos y servicios comenzaron a aplicarse 
a vender ideas, actitudes o nuevos comportamientos. En este trabajo, los 
autores dan un vistazo al proceso de adopción y aplicación de los medios 
sociales en un programa de mercadotecnia social para promover hábitos 
saludables entre los jóvenes que viven en las zonas urbanas, el programa 
Puebla Sana. El caso sugiere que los medios sociales comerciales como Fa-
cebook, Youtube o Twitter son herramientas adecuadas para llevar a cabo este 
tipo de programas en ese segmento de población mexicana, sin embargo 
también muestra las dificultades a las que se enfrentan los participantes y 
hace recomendaciones de cómo afrontar estas dificultades.

En el capítulo 15, el segundo caso de estudio, describe como con el estable-
cimiento de la Alianza para el Gobierno Abierto inició el impulso del gobierno 
abierto alrededor del mundo. Brasil, Colombia y México fueron los primeros 
países iberoamericanos en ingresar a ella, con la elaboración de un Plan de 
Acción para el período 2011-2013, caracterizados por lograr un mejoramiento 
de la administración pública e impulsar la transparencia. La evaluación de los 
resultados, se llevó a cabo a través del Mecanismo de Información Indepen-
diente, desarrollado por la Alianza, el cual, al ser analizado, permitió observar 
que el gobierno abierto en estos tres países quedó en una etapa inicial.

El libro termina con un capítulo que tiene por objetivo presentar algunos 
comentarios y consideraciones finales. El capítulo dieciséis presenta el Fu-
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turo del Gobierno Electrónico con una aproximación al Gobierno Inteligente. 
Los autores identifican y explican tres retos que consideran deben enfrentar-
se para fortalecer aún más este campo de estudio en el futuro cercano. Pri-
mero, la desconexión entre el conocimiento generado desde la investigación 
y la práctica del gobierno digital. Es necesario que exista una relación más 
sólida y un diálogo real entre académicos y servidores públicos trabajando 
proyectos relacionados con el uso de tecnologías de información en el go-
bierno. Segundo, la poca existencia de estudios que tratan de analizar tanto 
la oferta como la demanda del gobierno digital. Es importante que no solo 
se estudien los servicios y la información que ofrece el gobierno por medios 
electrónicos, sino también las capacidades de los ciudadanos para usarlos 
y generar valor, lo que se ha identificado con temas como la brecha digital 
o inclusión electrónica. Tercero, ante la gran diversidad de temas dentro del 
campo de estudio del gobierno digital, el campo carece de un marco teórico 
integrador que se haya aceptado ampliamente. A este respecto, el capítulo 
propone el concepto de gobierno inteligente como una forma de categorizar 
y entender muchos de estos temas y aspectos que se han estudiado hasta el 
momento y algunos que se puedan considerar en un futuro cercano.

4. Comentarios Finales
Este capítulo inicial ofrece una primera aproximación a la temática del libro, 
aportando las primeras ideas clave de cara a focalizar el interés por las TIC’s 
en las administraciones públicas. En concreto, se ha puesto de manifiesto que 
la intersección entre las TIC’s y las administraciones públicas (lo que hemos 
llamado e-Gobierno) no es algo nuevo, sino que ha venido despertando inte-
rés entre expertos, académicos y profesionales del sector público desde hace 
décadas. Las dos etapas más recientes se subrayan como coyunturas críticas 
para introducir cambios de calado en el sector público: primero, con la gene-
ralización de Internet y las páginas web, que abrieron las puertas a la digitali-
zación de muchas organizaciones. Más recientemente, con la aparición de las 
tecnologías sociales unidas a la filosofía de la web 2.0, se estaría facilitando 
un nuevo enfoque en el sector público cada vez más asociado a la innovación 
colaborativa con el entorno de la organización. Lo anterior se ha puesto en 
conexión con la necesidad de una atención integral de la oferta/demanda de 
Gobierno Electrónico, considerando que los datos disponibles suelen poner 
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en primer lugar una atención a la oferta de las administraciones públicas a 
través de las TIC, en lugar de pensar en la generación de una demanda ciuda-
dana bien capacitada digitalmente. En este sentido, también se ha puesto el 
acento en la variedad de actores y grupos profesionales potencialmente inte-
resados en el Gobierno Electrónico, un ejercicio que ha permitido considerar 
el público objetivo potencial de este trabajo colectivo. Finalmente, el capítulo 
se ha completado con la aproximación a las diferentes temáticas ligadas a las 
TIC’s y las administraciones públicas que se abordan en el resto de los capítu-
los incluidos en este libro, destacando sus principales aportes.

Todo lo anterior no hace más que abrir preguntas en relación a una temáti-
ca que ha crecido de una manera importante durante los últimos años (Scholl, 
2009; 2014). La existencia de una comunidad de profesionales, académicos y 
expertos en el sector público que lleva numerosos años desempeñándose en 
esta materia, no puede ocultar que todavía existe un significativo desconoci-
miento sobre cuestiones esenciales relacionadas con el Gobierno Electrónico 
y que, sin duda, marcarán, si no lo están haciendo ya, la agenda de futuro 
de las administraciones públicas en diferentes contextos. Con este trabajo, al 
igual que con el resto de la obra se pretende poner el foco en algunas de las 
principales temáticas relacionadas con las TIC’s en el sector público, al mismo 
tiempo que se ofrece evidencia sobre su desarrollo y se proponen casos de in-
terés que colmen las expectativas más prácticas de quienes se desenvuelven 
en el día a día dentro de agencias y organizaciones que requieren soluciones 
a problemáticas concretas. Así las cosas, se espera que este capítulo haya des-
pertado el apetito y permita degustar el resto del menú que se ofrece en este 
trabajo colectivo de una manera lo más digestiva, y entusiasta, posible.

5. Ideas y conceptos principales
Esta sección ofrece definiciones de algunos de los conceptos principales 
usados en este capítulo. Las definiciones son la interpretación de los auto-
res sobre estos conceptos, basados en su conocimiento y experiencia como 
estudiosos de estos temas.

• WWW. Servicio de Internet que permite el acceso a documentos 
multimedia relacionados entre sí por medio de enlaces. La palabra 
web, telaraña en inglés, hace referencia a la gran red de enlaces 
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que este servicio crea, ya que cada página web, escrita en HTML, 
suele hacer referencia a otras páginas web, y así sucesivamente 
con millones de páginas web repartidas por todo el mundo. Es, en 
un sentido figurado, una gran telaraña que envuelve al mundo 
(significado más o menos literal de World Wide Web).

• Internet. Red mundial formada por la interconexión de miles de 
redes distintas con millones de computadoras y otros dispositivos. 
Es el nombre propio de una red en concreto, la mayor red de dispo-
sitivos conectados del mundo.

• Interoperabilidad. Propiedad de los sistemas informáticos por la 
cual pueden interactuar entre sí. Más concretamente, la interope-
rabilidad significa la habilidad de los sistemas basados en TIC’s y 
los procesos a los que apoyan de intercambiar datos y facilitar el 
intercambio de información y conocimiento, de manera que un 
marco de interoperabilidad es un conjunto de estándares y líneas 
de actuación que describen la manera en que las organizaciones 
han acordado, o deberían haber acordado, interactuar entre ellas.

• Web 2.0. Paradigma que sitúa al usuario en el centro de las apli-
caciones como creadores de contenido y facilitando la interacción 
entre los mismos. La Web 2.0 suele estar ligada a diseños minima-
listas, redes sociales, APIS de programación abiertas, orientación a 
servicios, etc. Por ejemplo, los blogs, wikis, redes sociales, RSS, etc., 
son aplicaciones unidas a la Web 2.0.

   Preguntas de repaso y discusión

1. ¿Por qué son importantes las TIC’s en las administraciones públicas? 

2. ¿Cómo es la demanda y la oferta de las TIC’s en las administraciones 
públicas?

3. ¿Quiénes están interesados en el conocimiento sobre las TIC’s y ad-
ministraciones públicas?

4. ¿Cuáles son los temas clave para el desarrollo del Gobierno Electró-
nico en la actualidad?
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