
�

���������	
�����

��������

���������� 	�
 ���
�����
�� 	� ����
�
� �
�� 
� ���	��
��� �����


���������
�������������� ��!"��#��$�����$%� ���
��� &�
�����
����
�����
���	������
�
�

�����������������������������������������������
����
�
�%�'(�
�)���*���+,'-



���� ����������!������"���� ����������!������"

#

���� ����������!������"���� ����������!������"



2005

$

@ Luca Bruno / AP



2013

%

@ Michael Sohn



���������� �������&
����� ��������� ���������������� �������&
����� ��������� ������

'

@ Getty Images



���������� �������&
����� ��������� ���������������� �������&
����� ��������� ������

(



�� .��/���0�/

1,21,2 3� ���/��/��4���/�!����!!�/����5�0����03� ���/��/��4���/�!����!!�/����5�0����0 6��������	�	��
���	���	7���+,'(86��������	�	��
���	���	7���+,'(8

+92+92 3� ���/��5/��������0����0��3� ���/��5/��������0����0�� 6
�������	�	��
���	���	7���+,'(86
�������	�	��
���	���	7���+,'(8

:-2:-2 �/��4���/��5/��������.��/&��0�3�����/��4���/��5/��������.��/&��0�3����

)

:-2:-2 �/��4���/��5/��������.��/&��0�3�����/��4���/��5/��������.��/&��0�3���� 6
�������	�	��
���	���	7���+,'(86
�������	�	��
���	���	7���+,'(8

1+21+2 �!!������5�0��������/���/.�&��5��;��.�!��/�������!� /���!!������5�0��������/���/.�&��5��;��.�!��/�������!� /��
/5��<��/5��<�� 6/� 500.��+,'(86/� 500.��+,'(8

=:2=:2 .05�5>������5/��/505���&?�5��&5��0��/��5����.05�5>������5/��/505���&?�5��&5��0��/��5���� 6/� 500.��+,'(86/� 500.��+,'(8



�� ������������� �����������

:@2:@2 5�0����.0�/��/��4���/�����5>���!�&��!5��5�0����.0�/��/��4���/�����5>���!�&��!5�����!0�?�5!� �����!0�?�5!���
6��0/5�+,'(�/��5�86��0/5�+,'(�/��5�8

=2=2 /���!�&���/����&��5�5����/���!�&���/����&��5�5���� 6��0/5�+,'(�/��5�86��0/5�+,'(�/��5�8

*

=:2=:2 ���./.��5�/����5�0����0�6���./.��5�/����5�0����0�6 ��0���'=��0���'=��::��4�/ ::��4�/ 8�3��8�3��
!�&�������� A������.!0����0���</�����/0��!�����6!�&�������� A������.!0����0���</�����/0��!�����6 ������
:=2������������!5?���/0B�����/0��C�����:=2������������!5?���/0B�����/0��C����� 8�8� 6�
�������	����

�
���
�����D��+,'(86�
�������	����

�
���
�����D��+,'(8



+



,-

@ Google US Research. The New Multi-screen World



,,

@ Google US Research. The New Multi-screen World



,#



,$

�������������!��"�������������!��"



,7���������	����	��
�E����
�	��
��������
��
��
�
���
�����
���	������
�
�

'7'7 �
���
��
������)��
���
��
������)�
+7+7 �*F���)���*F���)��
(7(7 B�*�����	����	��
�E����
�����F���B�*�����	����	��
�E����
�����F���
-7-7 �����
�	��
���	��
��������
��G*
��������
�	��
���	��
��������
��G*
���
:7:7 ����	��
��������
��
�����
���������������
�	�	����	��
��������
��
�����
���������������
�	�	

,%

�
��
���6*��
��8���H������777�
��
���6*��
��8���H������777
�7�7 �����������������
����*�������������������
����*��
*7*7  �����
��I����
���	��
�����������7��I����
����� 
� �����
��I����
���	��
�����������7��I����
�����
�


����
��������
��G*
���
����
��������
��G*
���
�7�7 C������
�����
���7�C������
�����
����	����
���� ��C������
�����
���7�C������
�����
����	����
������
	7	7 C��������
�����
���C��������
�����
���
�7�7 ��������
���!�
����	�������
���!�
����	��� 6��
��6��
��  �*���
�% �*���
�% !������
��%!������
��% �
�
�8 �
�
�8



'7�.����0��������&�05���!�&�����777

������ ���H
������H
��� ':':JJ'999 '999%% 	�	� '('( 	�	� 	�����*��%	�����*��% 	�	� �.���//
0��.���//
0� 1�1�
����
����
 	�	� !��H����!��H���� �����
�
�����
�
77 ��� ��� '-'-��'+'+��'999 '99977

������ (-(-JJ+,,+ +,,+%% 	�	� '''' 	�	� F�
��% F�
��% 	�	� ���)��������)����� 	�	� 
�
� 
�/
�1�1
�/
�1�1 1�1�
���� 
�2�.	�/
0�
�2�.	�/
0� �� 1�1� /�	�./
� /�	�./
� ���/�.0�
/����/�.0�
/� 77 ������ '+'+��,1,1��+,,+ +,,+77

������ :9:9JJ+,,(+,,(%% 	�	� '9'9 	�	� 	�����*��%	�����*��% 	�	� 2
.	�2
.	� ���/�.0�
/����/�.0�
/� 77 ������
+,+,��'+'+��+,,( +,,(77

���
���
 �������������� +,9 +,9JJ+,,(+,,(%% 	�	� +'+' 	�	� I�*����% I�*����% ��� ��� �
�
 K�� K�� ����
����
�
����
�
 
��
�� .�3

�.�
.�3

�.�
 �� ��
��
 ���
2
/�/
���
���
2
/�/
���
 ����	4�
/�
����	4�
/�
 %%��L��L

,'

����
�
����
�
 
��
�� .�3

�.�
.�3

�.�
 �� ��
��
 ���
2
/�/
���
���
2
/�/
���
 ����	4�
/�
����	4�
/�
 %%��L��L
�������� 
�
� ���
�E����
���
�E����
 	�	� ��	��� ��	��� ��
��H�������
��H����� ���� ���� 
�
�
����������
����������
 	�	� 
�
� ���������
 ���������
 	�	� �����I���	�� �����I���	�� ��� ��� 
�� 
��
���	�	�
�����	�	�
��77 ��� ��� +=+=��,+,+��,(,(77 ��� ��� ''''JJ+,,1 +,,1%% 	�	� ++++ 	�	� F�
��%F�
��% 	�	�
�//�
��//�
� ���/�.0�
/����/�.0�
/� 1�1� ��
 ��
 /
�1�1���
/
�1�1���
 �� ��
 ��
 ��.&
/
�
��.&
/
�

�56�
/�
�56�
/�
 77 ������ +(+(��,@,@��+,,1 +,,177

���
���
 �������������� =99 =99JJ+,,9+,,9%% 	�	� ++++ 	�	� ����% ����% ��� ��� �
�
 K�� K�� ���� �����*������*�

�
� ���������� 	�	� 1�.�/7�
1�.�/7�
 1�� 1�� �
��.
��
��.
� 	�	� 
�� 
�� ���)��������)����� 	�	�
/�	��
/�/
���
/�	��
/�/
���
 ���/�.0�
/�
 ���/�.0�
/�
 77 ������ (,(,��,:,:��+,,9 +,,977



'7�.����0��������&�05���!�&�����777

��	�
��	�
 ���J ���J+91'+91'JJ+,,1+,,1%% 	�	� :: 	�	� ����*��%����*��% ��*�� ��*�� 
�
� �M��	����
�M��	����
 	�	�
2�/��.�
2�/��.�
 ��. ��. 	�1
�
	�1
�
 ���/�.0�
/�
���/�.0�
/�
 ���
	����
	� �
�
 	����
������	����
������ 	�	�

��
�� ������������ ��� ��� 
�
� �	��
��������
�	��
��������
  �
���
  �
���
 	�
 	�
 ����	�����	� ��
����
���������
����� �G*
���� �G*
���� )�
��
�	��)�
��
�	�� �� 	���
	��
��� 	���
	��
��� 	�	� �K��

� �K��

� ��
��*����*�� 
�
� �����
�����
�����
�����
 �
�� �
�� 
�
� �	��
��������
�	��
��������
  �
���
  �
���
 	�
 	�

����	�����	� �� ��� ��� ����
���������
����� �G*
���� �G*
���� )�
��
�	��)�
��
�	�� �� 	���
	��
��� 	���
	��
���
	�	� I�������I������� �M��	�	���M��	�	�� �
��� �
��� �������
�����������
����77 ��� ��� ':':��',',��+,,1 +,,1

���
���
 �������������� '@1' '@1'JJ+,,9+,,9%% 	�	� @@ 	�	� 
�)���*��%
�)���*��% ��� ��� �
�
 K�� K�� ����
	������

�	������

� ������
��
��������
��
�� 
�
� ������ '''' JJ+,,1+,,1 %%	�	� ++++ 	�	� F�
��%F�
��% 	�	�

,(

	������

�	������

� ������
��
��������
��
�� 
�
� ������ '''' JJ+,,1+,,1 %%	�	� ++++ 	�	� F�
��%F�
��% 	�	�
�//�
��//�
� ���/�.0�
/����/�.0�
/� 1�1� ��
 ��
 /
�1�1���
/
�1�1���
 �� ��
 ��
 
�.&
/
�

�.&
/
�

�56�
/�
�56�
/�
 77 ������ '='=��''''��+,,9 +,,977

���
���
 �������������� ((JJ+,', +,',%% 	�	� == 	�	� �
���% �
���% ��� ��� �
�
 K�� K�� ���� ����
� ����
� �
�

�
8��	��
8��	� ��/
������/
���� 1�1� ��3�.
1�1��3�.
1�1 �
�
 �
�
 H�*��� H�*��� 	�	� 
�
�
�	��
��������
�	��
��������
 �
�����
��� �
�����
���77 ��� ��� +9+9��,','��+,', +,',77

���
���
 �������������� --JJ+,', +,',%% 	�	� == 	�	� �
���% �
���% ��� ��� �
�
 K�� K�� ���� ����
� ����
� �
�

�
8��	��
8��	� ��/
������/
���� 1�1� ����.���.�6
�
1�1����.���.�6
�
1�1 �
�
 �
�
 H�*��� H�*��� 	�	� 
�
�
�	��
��������
�	��
��������
 �
�����
��� �
�����
���77 ��� ��� +9+9��,','��+,', +,',77



'7�.����0��������&�05���!�&�����777

������ C���
C���
 ''''JJ+,'+ +,'+%% 	�	� +'+' 	�	� F�
��% F�
��% 	�	� 
�
� �.��
��.��/
��.��
��.��/
� �� 1�� 1��
 �6
�.�� �6
�.�� �6
�.���6
�.��

�
�
 ����D�����D� ��� ��� +:+:JJ+,'(+,'(%% 	�	� +1+1 	�	� 	�����*��%	�����*��% 	�	� 
	���
�
	���
� 1�1� ����
2�/��.�2�/��.� ���/�.0�
/����/�.0�
/� �� /.��/
0� /.��/
0� 1�� 1�� .�3

�.�.�3

�.� /����6��/����6�� 	�	�
I�������I������� �
�
 �
�
 /����� /����� �G*
����G*
���77 6���6��� ('' (''%% +=+= 	�����*��	�����*�� +,'( +,'(88

,)

��.	��
&� �� ���6�.�/
0�9

�� ������������������ 	�	� �������)� �������)� ��*�� ��*�� 2�/��.�/
0�2�/��.�/
0� ���/�.0�
/����/�.0�
/� �
�
 
�
�
��
��������
��
��������
 �G*
��� �G*
���

�� ������������������ 	�	� �
.�/�
&��
.�/�
&� 
�6.� 
�6.� /���.���/
0�/���.���/
0� �56�
/� �56�
/�
N����*����
N����*����
 99 	�	� 	�����*��O 	�����*��O



'7�;����&�/777�

,*

������������	
����	�
�
�
��������������������	
����	�
�
�
��������



'7�;����&�/777�

������������

,+



'7�;����&�/777�

������������

#-

����������������������������������������������



'7����!�5/5/777�

#,

����������������������������������������



'7����0������.���.����&��!�����&�05��777�

����#):#-,$;�1��#)�1��1
/
�	6.�;�1������#):#-,$;�1��#)�1��1
/
�	6.�;�1��
.�/
����
<�/
0����
�
���
6
�
1�1�1�����.�/
����
<�/
0����
�
���
6
�
1�1�1�����

##

.�/
����
<�/
0����
�
���
6
�
1�1�1�����.�/
����
<�/
0����
�
���
6
�
1�1�1�����
�1	
�

�.�/
0����/��=�!���$-�1	
�

�.�/
0����/��=�!���$->>,#,#>>#-,$ #-,$



+7��0��������������777

!5.���!5.��� �C5!5��0��C5!5��0�
!5.���!5.��� /�/0��5���/�/0��5���
!5.���!5.��� !�&��0505��!�&��0505��
!5.���!5.��� 0���/�����0�0���/�����0�
������������ �������������� ������������ ��� ��� �������������� ���� ���� ����

#$



+7��0��������������777

!5.���!5.��� �C5!5��0��C5!5��0�
!5.���!5.��� /�/0��5���/�/0��5���
!5.���!5.��� !�&��0505��!�&��0505��
!5.���!5.��� 0���/�����0�0���/�����0�
������������ �������������� ������������ ��� ��� �������������� ���� ���� ����

�������� ���� ������������������

#%

�������� ���� ������������������



+7��0��������������777

!5.���!5.��� �C5!5��0��C5!5��0�
!5.���!5.��� /�/0��5���/�/0��5���
!5.���!5.��� !�&��0505��!�&��0505��
!5.���!5.��� 0���/�����0�0���/�����0�
������������ �������������� ������������ ��� ��� �������������� ���� ���� ����

�������� ���� ������������������

#'

�������� ���� ������������������

�� ����?�����?� ���� ����  ����@�  ����@� AA ���� ���� ������� B� ������� B�



+7��0��������������777

������ ������������ ������ ���������� ����

#(

������ ������������ ������ ���������� ����



(7��� .��/��&�50�/����&�����5>�!5?��;�&�����

������� �� ��� ���������
�
�
�� 	� ��
�	�	
!����� 	� /��)�����

���������@� A ������@� �� ���������
�����
 P�* # ��	�� �����
��
��
��
�

� G
���

#)

��
��
�

� G
���
/�! ,',
0��
�����
��� � ����� �*������ 6���
 ����8

������������@� ������@����
/�	� �
�����
���
C���� �
�����
���
C������ �
�����
���
5
��������*�
�	�	



(7��� .��/��&�50�/����&�����5>�!5?��;�&�����

�� ���C���@� A  ����@� ��������������
�
���
����
 	� ������7 /���
�I������
 �
�����
�
�E����
 	� 
� ������
 �	��
�������)�7
 �����
 	�����
��
7 ���$�)� �
�����
���

����������
 ����� *��


#*

 ����� *��

!�
������ *��

!�
���� ���
�� 
�� ������
 
�� ���)�����
 ����� G
�����
�� 
� 
��������
&�
���E�� ������
����
��� *�
�I�����
3���� ��F�� ��
 ��
��
&�	��% ��	�� � ��	��



-7���&5�5/0��!5?���A��5!���

D��D�� 
	�.�

0�
	�.�

0� ����	�
 ����	�
 QQ

!�
��!�
��
&��$��&��$�� ����
������
��
�����	����
��������	����
���

�
������
��*
���
������
��*
��
�����
������
�������
������
��

#+

�����
������
�������
������
��
��������������������
5
�I����
���5
�I����
���
0��	�
E�0��	�
E�
&�
�����&�
�����



-7���&5�5/0��!5?���A��5!���

D��D�� 
	�.�

0�
	�.�

0� ����	�
 ����	�
 QQ

!�
��!�
��
&��$��&��$�� ����
������
��
�����	����
��������	����
���

�
������
��*
���
������
��*
��
�����
������
�������
������
��

D�ED�E 8��.�	�
8��.�	�
99

�I���E�I���E
�I����
���I����
��
���H
������H
���
0��
�����
��0��
�����
��
B��
B��


$-

�����
������
�������
������
��
��������������������
5
�I����
���5
�I����
���
0��	�
E�0��	�
E�
&�
�����&�
�����

B��
B��

���� *��
*��
 ����������
R��R�� ���� ���)� ���)� ��� ��� �
�


�
������
����� ���G
 ���G

!�
���	�!�
���	� �
�
 �
�
 ���	�	�
� ���	�	�
�
!�
�	�	!�
�	�	



:7�����&5�5/0��!5?�����!0�?�5!��!�&������0.�5���

�;��

$,

��� �!����� �!��
����	�����	� �
�
 ����
��% ����
��%

���$�)��%���$�)��% �����
���%�����
���%777 777



:7�����&5�5/0��!5?�����!0�?�5!��!�&������0.�5���

�;�� 3�;

$#

��� �!����� �!��
����	�����	� �
�
 ����
��% ����
��%

���$�)��%���$�)��% �����
���%�����
���%777 777

����� �!������� �!��
����	�����	� �
�
 	���� 	����



:7���&5�5/0��!5?�����!0�?�5!��#���
��F����

1.1. DisponibilidadDisponibilidad dede lala AdministraciónAdministración laslas 2424 horashoras yy 365365 díasdías deldel añoaño..
FacilidadFacilidad dede accesoacceso parapara lala realizaciónrealización dede trámitestrámites.. EstosEstos podránpodrán
realizarserealizarse sinsin lala necesidadnecesidad dede desplazarsedesplazarse hastahasta unun lugarlugar concretoconcreto..

2.2. ReducciónReducción deldel tiempotiempo dede tramitacióntramitación dede loslos procedimientosprocedimientos::
eliminacióneliminación desplazamientosdesplazamientos yy tareastareas dede pocopoco valorvalor añadido,añadido,
automatizaciónautomatización dede procedimientosprocedimientos yy aplicaciónaplicación eficienteeficiente dede recursosrecursos
humanoshumanos ((mayormayor productividadproductividad ))..

3.3. AumentoAumento dede lala seguridadseguridad dede loslos datosdatos sensiblessensibles.. EstosEstos permanecenpermanecen enen

$$

centroscentros dede datos,datos, loslos cualescuales seránserán másmás fácilmentefácilmente recuperablesrecuperables..

4.4. FlexibilidadFlexibilidad ,, anteante lala posibilidadposibilidad dede elegirelegir entreentre loslos diferentesdiferentes canalescanales
queque sese ofertanofertan parapara lala resoluciónresolución dede trámitestrámites administrativosadministrativos..

5.5. AhorroAhorro enen costescostes directosdirectos ee indirectosindirectos ,, relacionadosrelacionados concon lala
generacióngeneración dede documentacióndocumentación enen papel,papel, transportetransporte yy elel espacioespacio físicofísico
parapara susu custodiacustodia yy archivoarchivo..

6.6. TransparenciaTransparencia ,, alal disponerdisponer dede másmás informacióninformación sobresobre susu propiapropia
gestión,gestión, asíasí comocomo dede canalescanales aa travéstravés dede loslos cualescuales publicarlapublicarla..
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